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I. Objetivo
A presente Politica de Resiliéncia Operacional e Gestdo de Eventos Criticos (“Politica”) tem
por objetivo estabelecer as diretrizes das disciplinas de Resiliéncia Operacional que
abrangem todo o Sistema de Gestao de Continuidade de Negdcios (*SGCN”) e Gestao de
Eventos Criticos/Crises, visando contribuir para a resiliéncia e a sustentabilidade dos
negoécios antes, durante e depois de situagdes de crise através do planejamento,
implantacdo, adogdo de Planos de Continuidade de Negdcios ("PCNs”) e Planos de Respostas
para diversas situacoes que impactem negativamente a empresa e seus clientes.
II. Abrangéncia

Todos o0os membros do Conselho de Administracdo e da Diretoria Executiva
(“Administradores”); membros dos Comités de Assessoramento e do Conselho Fiscal;
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colaboradores, incluindo terceirizados, estagiarios e jovens aprendizes (“Colaboradores”)
das empresas Cielo S.A. - Instituicdo de Pagamento (“Cielo”), Servinet Servicos Ltda.
(“Servinet”), Alianca Pagamentos e Participacdes Ltda. ("Alianca”) e Stelo S.A. (“Stelo”),
doravante denominadas em conjunto de "Companhia”.

Todas as Sociedades Controladas da Companhia devem definir seus direcionamentos a
partir das orientacdes previstas na presente Politica, considerando as necessidades
especificas e os aspectos legais e regulamentares a que estdo sujeitas.

Em relacdo as Sociedades Coligadas, os representantes da Companhia que atuem na
administracdo das Sociedades Coligadas devem envidar esforgos para que elas definam seus
direcionamentos a partir das orientacdes previstas na presente Politica, considerando as
necessidades especificas e os aspectos legais e regulamentares a que estdo sujeitas.

II1. Diretrizes

1. Escopo
1.1 O escopo desta politica abrange:

1.1.1 Elaboracdo de Planos de Continuidade de Negdcios para todos os
processos, sistemas, pessoas e fornecedores classificados com criticidade
” A\

“muito alta”, “alta” e "média” durante a andlise de impacto nos negdcios
(“BIA - Business Impact Analisys™);

1.1.2 Elaboracdo de Planos de Resposta para eventos criticos que impactem
negativamente a Companhia visando reduzir seus impactos.

1.1.3 Alocalidade coberta pelo SGCN contempla a sede da Companhia, localizada
na Alameda Xingu, n® 512, 21° ao 25° Andares, Alphaville, Centro
Industrial e Empresarial, CEP 06455-030, na Cidade de Barueri, Estado de
Sao Paulo.
2. Processos envolvidos

2.1 Anadlise de Impacto nos Negdcios (BIA - Business Impact Analysis)

2.1.1 Garantir a classificacdo de criticidade dos processos, sistemas e
fornecedores da Companhia.

2.2 Analise de Sustentabilidade de Ativos (ASA)

2.2.1 Identificar os ativos (infraestrutura e sistemas) que suportam os processos
criticos de negdcios relacionados no BIA.

2.3 Avaliacdo de Fornecedores

2.3.1 Identificar a aderéncia dos Fornecedores aos requisitos de Continuidade
de Negdcios, com foco na indisponibilidade dos servicos criticos prestados.

2.4 Avaliacdo de demandas internas, como novos produtos, processos, projetos e
mudangas
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2.4.1 Avaliar novos produtos e servigcos, bem como alteragdes relevantes em
produtos e servigos ja existentes e restruturacées de ambientes, no ambito
de Continuidade de Negdcios.

2.5 Avaliacdo de Requisitos Legais e Regulamentares

2.5.1 Assegurar a manutencgdo dos aspectos de atualizacao dos requisitos legais
e regulamentares do Sistema de Gestdo de Continuidade de Negdcio e
Gestdo de Eventos Criticos.

2.6 Elaboracdo e manutencdo dos Planos de Continuidade de Negocios e Planos de
Resposta

2.6.1 Garantir a formalizacdo e documentagao das acdes e das estratégias de
continuidade de negdcios e de resposta a eventos criticos, bem como o
cumprimento dos papéis e responsabilidades na ativacdao das agdes, com
0 objetivo de minimizar os impactos causados pela crise. Abaixo os
principais planos desenvolvidos:

* Plano de Gestao de Crises

- Descrever os procedimentos a serem executados em caso de crise,
conforme estabelecido na Norma interna de Gestao de Crises,
definindo papeis e responsabilidades no processo de comunicagao e
acoes mitigatorias.

= Plano de Recuperacao de Desastre (DRP - Disaster Recovery
Plan):

- Descrever os procedimentos que orientam como recuperar 0s
servicos e ambiente de tecnologia (Data Center) apds um incidente
gue cause impacto que atenda ao critério do BIA e PCN.

* Plano de Continuidade de Local de Trabalho (“PCLT")

- Descrever os procedimentos para ativacao do local de trabalho
alternativo, no caso de indisponibilidade do local de trabalho
principal (escritério, virtualizacdo de desktop e home office), bem
como o acionamento de pessoas visando o deslocamento para o
local de trabalho alternativo dos Colaboradores que executam as
atividades identificadas como criticas para a Companhia.

* Plano de Contingéncia de Pessoas ("PCPas")

- Descrever os procedimentos para substituicio de Colaboradores
chaves por seu backup, previamente definidos, no caso de uma
auséncia temporaria ou permanente do Colaborador que executa as
atividades identificadas como criticas para a Companhia.

* Plano de Continuidade de Processos (“"PCP")

- Descrever os procedimentos alternativos a serem utilizados, em
caso de indisponibilidade de uma ou mais etapas que suportam o
processo de negdcio, independentemente de tecnologia.
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= Plano de Contingéncia de Fornecedores Criticos (“"PCFC")

- Descrever os procedimentos alternativos a serem utilizados em
caso de indisponibilidade, quebra de contrato, faléncia, entre outros
eventos relacionados a um fornecedor critico que suporta o
processo de negdcio.

2.7 Realizacao de Testes e Exercicios de PCN

2.7.1 Anualmente é elaborado um calendario de testes e exercicios
estabelecendo os planos e cendrios que serdo testados no periodo. O
objetivo destes testes é aferir a eficacia dos planos de continuidade e
garantir que estes continuem a atender as necessidades de negdcios
diante de eventuais mudancas, além de elevar o grau de maturidade da
resiliéncia organizacional.

2.8 Realizacdo de Treinamentos

2.8.1 Os treinamentos sao realizados anualmente a fim de disseminar a cultura
e o0 conceito de Resiliéncia Operacional e Gestdo de Eventos Criticos, de
forma online, por meio de workshops, lives e e-learning, sendo
recomendavel que, dentro do prazo estabelecido pela Companhia, todos
os administradores, colaboradores, estagidrios e menores aprendizes
realizem o treinamento obrigatério.

2.9 Comunicagao ao Banco Central do Brasil ("BCB")

2.9.1 Realiza comunicagdo tempestiva ao BCB acerca das ocorréncias de
incidentes ou interrupcbes dos servicos considerados relevantes, bem
como indica as providéncias para o reinicio das atividades interrompidas.

IV. Gestdo de Consequéncias

Colaboradores, fornecedores ou outros Stakeholders (publicos de interesse) que
observarem quaisquer desvios as diretrizes desta Politica, deverdo relatar o fato ao Canal
de Etica nos canais abaixo, podendo ou nao se identificar:

= www.canaldeetica.com.br/cielo
= Telefone, ligagdo gratuita: 0800 775 0808

Internamente, o ndo cumprimento das diretrizes desta Politica enseja a aplicagdao de
medidas de responsabilizacdo dos agentes que a descumprirem, conforme a respectiva
gravidade do descumprimento e de acordo com normativos internos, sendo aplicaveis a
todas as pessoas descritas no item “Abrangéncia” desta Politica, incluindo a lideranga e
membros da Diretoria Executiva.

V. Responsabilidades
= Conselho de Administracao

- Orientar e fiscalizar a gestdo da Diretoria Executiva e decidir sobre questdes
estratégicas do negocio, incluindo temas relevantes que possam impactar a
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continuidade das operacdes, assegurando a resiliéncia e a sustentabilidade dos
negocios, bem como a aderéncia aos objetivos estratégicos e aos principios de
governancga corporativa da Companhia.

= Diretoria Executiva

Apoiar e disponibilizar os recursos adequados para a implementacao e manutengao
do Sistema de Gestdo de Continuidade de Negdcios (SGCN) e Gestao de Crises;

Acompanhar as atividades do Programa Gestdao de Continuidade de Negdcios
através dos indicadores;

Participar do Grupo Executivo quando estabelecido um “war room” para
gerenciamento de medidas e tomada de decisdo quanto a um evento critico.

» Areas de Negécios ou Suporte ao Negécio:

Fornecer as informacgdes pertinentes ao negdcio, de forma a subsidiar a avaliacdo
dos requerimentos de disponibilidade dos processos criticos;

Informar alteracbes relevantes nos processos para avaliacdo da Geréncia de
Resiliéncia Operacional e Eventos Criticos e atualizagdo dos BIAs e Planos de
Continuidade de Negdcios - PCNs, caso aplicavel;

Participar e atuar nos/ dos testes e exercicios de PCN e DRP quando requisitados;

Informar para seus gestores e para a Geréncia de Resiliéncia Operacional e Eventos
Criticos quando identificado cenario materializado de risco no qual a classificacao
dos impactos esteja acima do gerenciavel;

Auxiliar na elaboragdo dos planos de continuidade de negdcios e planos de resposta
para cenarios de crise;

Participar do Grupo Operacional quando estabelecido um “war room” para
gerenciamento e execugdo dos planos de acdo durante um evento critico.

= Executivos (Diretores/Superintendentes Executivos):

Definir e aprovar os processos € servicos essenciais que serdo priorizados na
aplicacdo da metodologia de continuidade de negdcios;

Indicar o ponto focal de Continuidade de Negdcios e de Gestdao de Crises, na area
de negdcio;

Dar apoio para a Geréncia de Resiliéncia Operacional e Eventos Criticos na avaliagao
dos processos das areas de negdcios da Companhia, na implantacdo de planos de
continuidade de negdcios, estratégias de continuidade e planos de respostas aos
cenarios de crise identificados;

Aprovar planos e estratégias de continuidade de negdcios;

Validar relatérios de resultados de exercicios e testes PCN;
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Participar do Grupo Operacional e/ou Executivo quando estabelecido um “war
room” para gerenciamento e determinacdo dos planos de agao durante um evento
critico.

* Pontos Focais de Continuidade de Negdcios (Titular e Suplente):

Centralizar e disseminar os assuntos relacionados a continuidade de negdcios em
suas areas, bem como acompanhar a revisdo e a manutencdo dos Planos e BIAs;

Assegurar que todos os processos considerados como criticos de sua area estejam
contemplados no plano de continuidade de negdcios;

Indicar representante da area para participar dos testes, bem como revisar o
caderno de testes e orientar o colaborador na execugao do teste; e

Participar de treinamentos, workshops, lives e e-learnings voltados aos temas
relacionados a continuidade de negdcios.

= Agentes Focais de Crises (Titular e Suplente):

Atuar como elo de comunicacdo entre a area de negdcio e a governanca de crise,
garantindo o fluxo agil, claro e preciso de informagdes antes, durante e apds a
ocorréncia de um evento critico;

Coordenar a execugao das agoes previstas nos planos de resposta a crise dentro da
sua area, promovendo o alinhamento das equipes, a disseminacdo das orientagoes
recebidas e o reporte continuo do andamento das acdes.

» Geréncia Executiva de Resiliéncia Operacional e Gestdao de Eventos Criticos
(Vice-Presidéncia Executiva de Riscos, Compliance, Prevencao e Seguranga):

Atender as auditorias, inspecdes e due diligences;

Implementar e revisar os instrumentos normativos sob responsabilidade da area;
Realizar a gestdo e apresentar os PCNs aos gestores de negdcio;

Garantir a realizacdo da analise de impacto nos negdcios;

Realizar a analise de sustentabilidade do ativo critico de tecnologia;

Elaborar o calendario de testes e exercicios em conjunto com as areas
envolvidas;

Planejar e coordenar a realizacdo de exercicios e consolidar os resultados em
relatdrios estratégicos;

Atuar no acionamento dos Grupos Executivos e Operacionais de Crises e na
coordenacgdao dos war rooms, conforme necessidade;

Propor ajustes a Politica, conforme periodicidade definida ou diante de mudangas
relevantes;

Gerir as alteragdes dos requisitos legais e cumprimentos regulatdrios voltados ao
tema de Resiliéncia Operacional e Gestdo de Eventos Criticos;
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- Disseminar a cultura de Resiliéncia Operacional e Gestdo de Eventos Criticos

= Administradores e Colaboradores:

- Observar e zelar pelo cumprimento da presente Politica e, quando assim se fizer
necessario, acionar a Vice-Presidéncia Executiva de Riscos, Compliance, Prevencgao
e Seguranca para consulta sobre situacdes que envolvam conflito com esta Politica

ou mediante a ocorréncia de situacbes nela descritas.

VI. Documentacdo Complementar

Os documentos/anexos serao compartilhados pelas areas responsaveis, na intencdo de

garantir que todas as informacgdes estejam corretas e atualizadas.

DOCUMENTOS/ANEXOS AREA RESPONSAVEL/BASE DE CONSULTA
ABNT ISO 22317 - BIA Site ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas)
ABNT NBR ISO 22301 - SGCN Site ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas)
ABNT ISO 22361 - Gestao de Crises Site ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas)
ABNT NBR ISO 31000 - Gestdo de Riscos Site ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas)
Resolucdo BCB n° 198/2022 Site BCB (Banco Central do Brasil)
Cddigo de Conduta Etica da Companhia Site Cielo - Pagina de Etica e Integridade
Politica de Tecnologia da Informacao Site Cielo - Pagina de Etica e Integridade
Resolugdo BCB n° 85/2021 Site BCB (Banco Central do Brasil)
Norma de Gestdo de Crises Pagina interna de Instrumentos Normativos
Declaragao de Escopo Pagina interna de Instrumentos Normativos

VII. Conceitos e Siglas

» Business Impact Analysis (BIA): Analise dos impactos que uma interrupgao
inesperada pode causar ao negdécio da Companhia. O BIA é utilizado para determinar
as prioridades de recuperacdo dos processos em situacoes de indisponibilidade, bem
como tempos de recuperacdo desejados, estratégias de recuperagdo, recursos e
equipes necessarios para atender os niveis de servigos requeridos pelos negdcios.

» Contingéncia: é o momento em que ha mobilizagdo de recursos para responder ao
incidente e garantir a continuidade das atividades criticas durante o evento.

a. Crise: Evento inesperado que representa uma ameaca significativa a continuidade
das operacOes, a reputagdo ou aos ativos da organizagdo, necessitando de uma
resposta imediata coordenada e eficaz, d uma comunicagdo abrangente com o
objetivo de mitigar impactos negativos, da preservacdo da confianca dos publicos
estratégicos e do restabelecimento a normalidade o mais rapido possivel.

b. Alerta de crise/evento critico: sinaliza problemas ou eventos criticos que podem, se
nao administrados de forma organizada e eficaz, se transformar em uma crise; e

c. Desconformidades/ocorréncias de riscos: trata desacordo com normas, politicas,
regulamentos ou processos e erros operacionais, sendo essencial identifica-las e
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corrigi-las para manter a conformidade e integridade das operagoes, evitando o
escalonamento da classificacdo para alerta e/ou crise.

= Declaragao de Escopo: documento da GCN contendo, de forma resumida e direta, os
principais aspectos relacionados ao Escopo do SGCN da Companhia, seus pontos de
cobertura e suas exclusdes, objetivos e responsabilidades das areas abrangidas e outros
itens relevantes em face do Escopo do SGCN da organizacgao.

= Data Center: local onde estdo concentrados os sistemas computacionais de uma
empresa ou organizagdao, como um sistema de telecomunicagdes ou um sistema de
armazenamento de dados.

= Exercicio de PCN: processo de treinamento para avaliar, praticar e melhorar o
desempenho de uma organizacdo. Os exercicios podem ser usados para: validar politicas,
planos, procedimentos, treinamento, equipamentos e acordos entre organizacgles;
esclarecimento e treinamento de pessoal em fungdes e responsabilidades, melhoria da
coordenacao e comunicacdo entre organizagoes, identificacdo de lacunas de recursos,
melhoria do desempenho individual; e identificacdo de oportunidades de melhoria e o
controle de oportunidades para a pratica de improvisagdo. Um teste € um tipo Unico e
particular de exercicio, que incorpora uma expectativa de aprovacao ou reprovacao em
relacdo aos objetivos planejados do exercicio.

= Gestao de Continuidade de Negdcios — GCN ou Business Continuity Management
- BCM: processo de gestdo holistica que identifica potenciais ameacas a uma
organizacdo e fornece diretrizes para uma estrutura na construcdo da resiliéncia
organizacional com a capacidade de uma resposta eficaz que proteja os interesses de
seus principais Stakeholders, atividades de reputacdo, marca ou continuidade em caso
de desastre (ISO 22301:2012). A gestdo do programa global é realizada por meio de
treinamentos, ensaios e revisdes, que tem por como objetivo garantir que o plano
permaneca atualizado.

» Gestdo de crises: processo estruturado de preparacdo, identificagdo, resposta e
recuperacao diante de eventos inesperados ou disruptivos, com o objetivo de proteger
os interesses da organizagao e seus Stakeholders.

» Incidente: é qualquer comportamento que ndo faz parte da operacdo padrdao de um
servico, gerando interrupcao nao planejada ou a reducdo de sua qualidade.

» Interrupcdo de negdcios: qualquer evento que interrompa o curso normal das
operagdes de negdécio de uma organizagdo. Termos semelhantes: paralisagdo e
interrupgao do servigo.

* Grupo Executivo: formado pelo Diretor-Presidente da Companhia e Diretoria Executiva,
sendo responsavel por decisGes estratégicas e pela priorizagdo de agdes em situagdes de
crise de alto impacto.

= Grupo Operacional: formado por superintendentes, gerentes executivos e pontos focais
das areas envolvidas, sendo responsavel por executar planos de resposta, classificar
impactos, definir agdes, garantir comunicagao e reportar o andamento das medidas de
contengdo do ocorrido até a normalizagao.
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VIII.

War Room: ambiente fisico ou virtual dedicado a coordenacdo centralizada da resposta
a crise, a reunido dos representantes das areas para tomada de decisGes rapidas, ao
acompanhamento em tempo real das agdes e a comunicagdo integrada entre os grupos
envolvidos.

Plano de Resposta: conjunto estruturado de diretrizes, acdes e responsabilidades
previamente definidas para orientar a Companhia na gestdo eficaz de eventos criticos,
visando minimizar impactos, proteger ativos e garantir a continuidade dos negdcios.

Simulado: exercicio que abrange alguns aspectos da realidade, mas com variaveis
controladas, contemplando todos os Colaboradores envolvidos, para avaliar o
desempenho da continuidade do negdcio.

Sociedades Coligadas: sdo as sociedades em que a Companhia detenha 10% (dez por
cento) ou mais do seu capital, sem, contudo, controla-las, nos termos do artigo 243, §1°
da Lei 6.404/76 (Lei das Sociedades por Acoes).

Sociedades Controladas: s3o as sociedades nas quais a Companhia, direta ou
indiretamente, é titular de direitos de sdcia ou acionista que lhe assegurem, de modo
permanente, preponderancia nas deliberagbes sociais e o poder de eleger a maioria dos
administradores, nos termos do artigo 243, §2° da Lei 6.404/76 (Lei das Sociedades por
Acgoes).

Stakeholders (publicos de interesse): s3do todos os publicos relevantes com
interesses pertinentes a Companhia, ou ainda, individuos ou entidades que assumam
algum tipo de risco, direto ou indireto, em face da Companhia. Entre outros, destacam-
se: acionistas, investidores, Colaboradores, sociedade, clientes, fornecedores, credores,
governos, 6rgaos reguladores, concorrentes, imprensa, associacbes e entidades de
classe, usuarios dos meios eletronicos de pagamento e organizagdes ndo
governamentais.

Suplente Ponto Focal: dar apoio e suporte ao Ponto Focal na realizagdo de suas
atividades e substitui-lo em sua auséncia.

Disposicoes Gerais

E competéncia do Conselho de Administracdo da Companhia alterar esta Politica sempre

gue se fizer necessario.

Esta Politica entra em vigor na data de sua aprovacgdo pelo Conselho de Administracdo e
revoga quaisquer documentos em contrario.

Barueri, 12 de fevereiro de 2026.

Cielo S.A. - Instituicao de Pagamento
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