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Instrumento:

/ \ Politica
SupacreD il
S ARCIALRNTOS Politica de Relacionamento com os Clientes e Usuarios
-
Emito por: Validado por: Codigo do Documento: _ Atualizago:
DIRCOM/GERIS-CI DIRAF PL-SUDACRED-009 REVISAO 1 - JANEIRO/2025
1 OBJETIVO

A POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS da SUDACRED SCD visa estipular
diretrizes, responsabilidades e demais procedimentos, bem como definir os critérios de pré-contratagao,
contratagdo e pos-contratacdo de seus clientes e usuarios, propiciando a convergéncia de interesses e a
consolidagdo de imagem institucional de credibilidade, seguranga e competéncia.

2 APLICAGAO

Aplica-se a todas as pessoas vinculadas a supervisionada, em especial os administradores, colaboradores,
terceirizados e parceiros relevantes.

3 REGULAMENTAGAO APLICAVEL

Resolugdo CMN n° 4.949, de 30 de setembro de 2021. Dispde sobre principios e procedimentos a serem
adotados no relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servigos.

4 DIVULGAGAO
Esta politica é disseminada por meio dos canais internos de comunicagéo e do site da institui¢éo.

O aceite desta politica pelos colaboradores se da por meio da “Declaracdo de Aceite do Codigo de Etica,
Politicas e Normas Internas da SUDACRED”, 0 mesmo ocorre em caso de parceiros que se relacionem com
clientes e usuarios da institui¢éo.

5 PRINCIPIOS

Etica;

Respeito;
Responsabilidade;
Transparéncia;
Prote¢éo de Dados;
Privacidade;

Sigilo.

6 DIRETRIZES

A SUDACRED SCD se compromete a atuar com observancia de principios de ética, responsabilidade,
transparéncia e diligéncia nas suas atividades e relacionamentos, e em conformidade com a legislacéo e
normativos vigentes.

As diretrizes a serem seguidas pela instituico sao:

e Promover cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e equilibrado com clientes e
usuarios;

e Dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usuarios, considerando seus perfis de
relacionamento e vulnerabilidades associadas;
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e Adequar os produtos e servigos ofertados ou recomendados as necessidades, aos interesses e aos
objetivos dos clientes e usuarios;
e Assegurar integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transagdes realizadas, bem
como legitimidade das operagdes contratadas e dos servigos prestados;
e Prestar, de forma clara e precisa, as informagdes necessarias a livre escolha e a tomada de decisdes
por parte de clientes e usuarios, explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou
onus, penalidades e eventuais riscos existentes na execugao de operagdes e na prestacao de servigos;
o Utilizar de redacéo clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operagédo ou do servigo,
em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao publico, de forma a permitir
o entendimento do conteudo e a identificacdo de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e
demais condicoes;
e Assegurar a 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 extingdo da relagdo contratual relativa a produtos e servigos, incluindo o cancelamento de
contratos;

c) atransferéncia de relacionamento para outra institui¢do, se aplicavel.

7 RESPONSABILIDADES

Todos os colaboradores, independentemente do nivel organizacional que ocupem, sdo responsaveis pela
observancia e cumprimento desta politica.

A sequir estdo descritas as principais responsabilidades de cada setor da instituicdo no processo de
relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servigos:

7.1  Alta Administragao
A alta administrac@o tem as seguintes responsabilidades:

Aprovar esta politica e suas alteragoes;

Garantir recursos humanos e financeiros para implementagéo desta politica;

Definir as diretrizes de relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servigos;

Garantir a realizagdo anual de testes para monitoramento do cumprimento desta politica com vistas a
avaliar a sua efetividade;

Responder aos apontamentos da auditoria interna com relagao ao tema abordado nesta politica;
Cobrar, como papel de trabalho anual, visitagdo ao tema desta politica;

Interagir com o sistema Unicad, cadastrar e manter todas as informagdes atualizadas;

Garantir e oferecer 0 acesso deste material a todos os colaboradores da instituicdo, contribuindo para
possiveis verificagdes internas com o intuito de garantir sua aplicabilidade.

7.2 Diretoria de Compliance

O setor de Compliance, sob a incumbéncia da Diretoria de Compliance sera responsavel por:
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o Revisar periodicamente esta politica, mantendo o conteudo deste material atualizado de acordo com
legislacao vigente, normas aplicaveis ou sempre que ocorrerem fatos apontados pela auditoria interna
e externa;

¢ Monitorar o cumprimento das diretrizes e procedimentos elencados nesta politica por meio de métricas
e indicadores adequados;

e Promover a disseminagdo das politicas internas, da legislacdo, das normas regulamentares e dos
procedimentos internos referentes ao relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servigos da
instituicao;

e Elaborar e conduzir programa de treinamento de colaboradores e prestadores de servigos que
desempenhem atividades afetas ao relacionamento com clientes e usuarios;

e Avaliar a efetividade desta politica, com vistas a identificar e corrigir eventuais deficiéncias;

o Elaborar e apresentar a Alta Administragéo, anualmente, relatdrio avaliativo de efetividade desta politica,
bem como plano de agéo destinado a solucionar as deficiéncias identificadas no referido relatorio.

7.3  Controles Internos
Os controles internos com base nas suas atribui¢des visam:

e Implementar os controles internos, organizar a documenta¢do dos controles, bem como prevenir e
mitigar possiveis riscos;

e |Instituir planos de agao e cronograma das demandas levantadas;

e Testar e avaliar a aderéncia de controles com base nas recomendagdes do Banco Central do Brasil e
da auditoria interna;

o Elaborar relatério anual de efetividade de relacionamento com clientes.

7.4 Gestdo Operacional
A Gestao Operacional sera responsavel por:

e Coletar, tratar e realizar a manutengéo dos dados e informagdes dos clientes e usuarios na base de
dados cadastrais;

¢ |dentificar e qualificar clientes e usuarios para fins de inicio € manutenc¢éo de relacionamento;
o Efetuar a gestdo de documentos e tratamento de dados.

7.5 Comercial
O setor comercial é responsavel por:

o Instituir a concepgéo de produtos e de servicos;
e Promover a oferta e distribui¢do de produtos ou servigos;

o Desenvolver a sistematica de cobranca em caso de inadimplemento, a conducgao de propostas de
renegociacao e mediagédo de conflitos.

7.6 Ouvidoria
A ouvidoria € responsavel por:
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e Atuar como mediador de conflitos que possam existir entre a institui¢do e os clientes e usuarios;
e Analisar e tratar, adequadamente, as demandas dos clientes e usuarios, prestando os devidos
esclarecimentos sobre suas demandas e providéncias adotadas.

7.7  Auditoria Interna

A Auditoria Interna é realizada por empresa contratada, responsavel por avaliar e dar seu parecer,
anualmente, sobre a adequagao e efetividade quanto a implementagéo e aos procedimentos desta politica.

78 T

A respectiva érea visa implantar e gerir os mecanismos de controles internos e padrdes de seguranga para
a continuidade operacional do negdcio pela gestao de acessos de senhas, aplicativos e softwares, seguindo
as orientagdes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e demais disposigdes legais.

7.9 Colaboradores

Todos os colaboradores s&o responsaveis pelo cumprimento das diretrizes e procedimentos previstos nesta
politica, sendo também responsaveis por:

o Realizar os atendimentos com observancia aos preceitos do codigo de ética e conduta, politicas, normas
e procedimentos internos;

e Prestar atendimento com qualidade e eficiéncia, buscando sempre a satisfacdo dos clientes e usuérios;
e Zelar pelaimagem institucional.

8 PAINEL INFORMATIVO

Setor Responsavel E-mail
Diretor Presidente (Responsavel pelo James de Bem Hase james@sudacred.com.br
relacionamento com clientes no UNICAD.) J B
Diretora Administrativa Mércia Regina Fracaro administrativo@sudacred.com.br
Gestao Operacional James de Bem Hase james@sudacred.com.br
Financeiro Jessica Miranda/ Rebeca Valentim administrativo@sudacred.com.br
Compliance/Gestéo de Risco Viviane Meira viviane@sudacred.com.br

9 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS
9.1 Identificagdo e qualificagao de clientes e usuarios

No momento da identificacdo e qualificagdo de clientes e usuarios, para fins de inicio e manutengéo do
relacionamento, devem ser observadas as diretrizes e procedimentos desta politica, da Politica de Conhega
seu Cliente, da Politica de Prevengédo a Lavagem de Dinheiro e Combate ao Financiamento do Terrorismo
e do Cadigo de Etica e Conduta da instituicao.

Para identificacdo dos clientes, antes de realizar qualquer operagao, os responsaveis deverdo coletar,
minimamente, as informagdes e documentos listados abaixo:
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e Nome completo;

e Documento de identificagdo com foto (Cédula de Identidade, CNH ou identificacdo fornecida por
entidade de classe);

e CPF.

No caso de cliente residente no exterior, que esteja desobrigada de inscrigdo no CPF, conforme definido
pela Secretaria da Receita Federal do Brasil, admite-se a utilizagédo de documento de viagem na forma da
Lei, devendo ser coletados, no minimo, o pais emissor, 0 niumero e o tipo do documento.

O procedimento de identificagdo inclui a obtencéo, a verificagdo e a validagdo da autenticidade das
informacgdes de identificacédo do cliente, inclusive, se necessario, mediante confrontagdo dessas informacdes
com as disponiveis em bancos de dados de carater publico e privado.

Para qualificacdo dos clientes, antes de realizar qualquer operagéo, 0s responsaveis deverdo coletar,
minimamente, as informagdes e documentos listados abaixo:

Renda;

Patrimonio;

Profissao;

Identificagéo se o cliente & PEP (Pessoa Exposta Politicamente) ou relacionado;
Identificagéo se o cliente esta inscrito em listas restritivas da OFAC (Office of Foreign Assets Control e
CSNU (Conselho de Seguranga das Nagdes Unidas);

Comprovante de residéncia (més atual ou anterior), como: agua, luz, telefone;
Identificagéo da regido geogréfica onde o cliente reside;

Comprovante de renda mensal ou aposentadoria (03 ultimos meses);
Comprovante bancario (extrato dos 03 dltimos meses);

Autodeclaracao de situagao patrimonial;

Historico de relacionamento com a instituigao.

O procedimento de qualificagdo inclui a coleta, a verificagéo e a validagéo de informagdes compativeis com
o perfil de risco do cliente e com a natureza da relagdo de negdcio e inclui a coleta de informagdes que
permitam avaliar a capacidade financeira do cliente, inclusive, se necessario, mediante confrontacao dessas
informagdes com as disponiveis em bancos de dados de caréater publico e privado.

A fim de aperfeigoar o processo de “Conhega seu Cliente”, a instituicdo desenvolve, além da pesquisa em
listas restritivas, atividades complementares de pesquisa em relagao ao cliente, tais como solicitagéo de
documentacao adicional para clientes em situacdes de risco, e adota procedimentos internos especificos.
Tais procedimentos sao realizados na forma de due diligence, sobre o cliente, com o objetivo de conhecer
detalhes da sua vida pessoal e profissional, dando maior seguranga as informacgdes apresentadas pelo
cliente na ficha cadastral.

Além da documentacao solicitada, levando em conta os riscos de PLD/CFT, opta a instituicdo por realizar
investigacao propria, estabelecendo os seguintes critérios e procedimentos:
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a) Para Pessoas Fisicas:

e Pesquisa de comprovante de situagéo cadastral de pessoa fisica (CPF);
e Em casos de e-Social utiliza a “consulta online”, confirmando o numero do NIS (PIS);

10 CONCEPGAO DE PRODUTOS E SERVIGOS

A concepgéo de produtos e servigos da instituicdo € estruturada com base na aderéncia do produto ou
servico ao perfil de clientes e usuarios que compdem o publico-alvo da instituicdo, devendo inclusive
evidenciar a convergéncia de seus interesses e necessidades com os dos clientes.

Ante ao exposto, considera-se as caracteristicas e complexidade de produtos ou servigos para que ocorra
a adequagcao da oferta aos clientes e usuarios.

10.1 Produtos/Servigos e Publico-Alvo

Produtos e Servigos

Publico-alvo

Perfil

a) Crédito Produtivo. Com a finalidade
de desenvolver linhas de crédito a
micro e pequenas empresas inclusivas
e flexiveis incentivando
empreendedores e proporcionando o
desenvolvimento local.

MEI e Empresas.

Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte.

b) Microcrédito Crédito. Destinado a
abertura ou expanséo de empresas de
pequeno e médio porte com prazos
mais curtos, juros menores e com
menos burocracia, além da celeridade
na aprovagao da concessao do crédito
para 0 empreendedor.

MEI e Empresas.

Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte.

c) Capital de Giro. Crédito destinado a
microempresas, pequenas empresas e
de médio porte para que atendam a
necessidade de fluxo de caixa como
pagamento de salarios de
colaboradores ou compra de estoque.

MEI e Empresas.

Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte.

d) Cobranca de Terceiros. A instituicéo
realiza cobranga para empresas que
necessitem terceirizar seu processo de
cobranga.

Empresas.

Todas as empresas.

e) Empréstimo Pessoal. A instituicio
oferece empréstimos para individuos
qualificados.

Pessoas Fisicas e Juridicas

Maiores de 18 (dezoito) anos e
empresas.

f) Crédito Consignado Publico. A
instituicdo possui acordos com érgao
publicos que possibilitam o desconto
em folha de pagamento, com juros
inferiores e vantagens para 0s
conveniados.

Funcionarios publicos.

Funcionarios publicos de todas as
categorias

Tabela 1 - Produtos/Servigos e perfil dos usuarios.
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A instituicdo evidéncia a compatibilidade dos produtos e servigos ao perfil econdmico e a capacidade de
pagamento dos clientes e usuarios, bem como garante adequado gerenciamento de riscos, medidas
adotadas para controlar deficiéncias e eventuais perdas.

Além disso, a instituigdo propicia a anélise de clientes considerados vulneraveis, cujas caracteristicas estao
atreladas a: capacidade civil; deficiéncia fisica ou mental; doenga grave, nos termos da legislacéo;
superendividamento; grau de escolaridade; habilidade e/ou maturidade digital; idade e renda, bem como
garante-lhes atendimento sensibilizado e prioritario.

Por fim, é salvaguardado a todos a transmissao de informacdes claras, precisas e relevantes mediante site
e demais canais de comunicacao disponiveis.

11 OFERTA, RECOMENDAGAO, CONTRATAGAO OU DISTRIBUIGAO DE PRODUTOS OU
SERVIGOS

A oferta de produtos ou servigos, direta ou indiretamente, é realizada pelos canais disponiveis, direcionada
ao publico-alvo, além ser desempenhada mediante linguagem objetiva, clara, e completa e adequada a
natureza e a complexidade da operacao ou do servigo.

Sé&o realizadas recomendagdes que expressam as caracteristicas e 0s riscos de cada produto ou servigo,
custos envolvidos, juros e encargos, propiciando enquadramento dos produtos e servigos as necessidades
do publico-alvo, incluindo os potencialmente vulneraveis. Diante de possivel desenquadramento nos
parémetros exigidos é atribuido tratamento justo e equitativo.

Para a contratacdo de produtos e servigos ofertados pela instituicdo s&o analisados previamente o perfil do
cliente mediante os documentos e informagdes apresentados, além de consultas em bancos de dados
publicos e privados.

Assim, é disponibilizado atendimento tempestivo aos clientes e usuarios para 0 cumprimento de suas
demandas, incluindo a disponibilizacdo dos contratos, recibos, comprovantes, e outros documentos e
informacdes relativos a operacdes e a servigos.

12 REQUISITOS DE SEGURANGCA AFETOS A PRODUTOS E A SERVICOS

A instituicdo emprega procedimentos e ferramentas de controles internos que garantem a legitimidade das
operagdes contratadas e dos servigos prestados. Para isso, sdo acompanhados os registros e metodologias
aplicaveis aos processos de concepcdo do produto ou servigo, continuidade, oferta e contratagdo, sendo
considerados os requisitos de seguranga fisicos e eletrdnicos amparados pela legislagdo e regulatério do
Banco Central do Brasil.

Os produtos e servicos devem ser concebidos com base na legislagédo e regulamentacéo aplicaveis,
seguindo os parametros de seguranga e adequagéo normativa requeridos.

13 COBRANGA DE TARIFAS EM DECORRENCIA DA PRESTAGAO DE SERVIGOS

Os clientes devem ser informados de forma clara e precisa sobre a cobranga de taxas, tarifas e outros custos
existentes em decorréncia da oferta de produtos e prestagao de servigos devem ser divulgadas aos clientes
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e usuarios de forma clara e precisa. Tais custos devem estar em conformidade com a regulamentagéo
aplicavel a cada produto ou servigo disponibilizado

No momento da contratacéo é demonstrado ao cliente, de forma clara e objetiva as eventuais penalidades
diante de atrasos no pagamento, bem como os procedimentos referentes a solicitagdo de liquidagéo
antecipada de pagamento.

14 LIQUIDAGAO ANTECIPADA DE DiVIDAS OU DE OBRIGAGOES

Nos casos de liquidacdo antecipada de dividas ou obrigacdes, devem ser observadas as condigles
contratuais acordadas e os procedimentos internos estabelecidos para tal pedido.

15 DIVULGAGAO E PUBLICIDADE DE PRODUTOS E DE SERVIGOS

A divulgacéo e a publicidade de produtos e servicos deve elencar claramente taxas de juros, termos e
condigdes, custos e riscos associados a produtos financeiros, bem como garantir a seguranga dos dados
do cliente, enfatizando medidas de seguranca e privacidade adotadas pela institui¢éo.

Torna-se importante avaliagdes de clientes de atendimentos realizados, juntamente com as recomendacdes
da auditoria e anélise de controles internos/compliance acerca dos canais de atendimento disponiveis para
que estejam em conformidade com as regulamentagdes de publicidade e divulgacao de informagoes.

16 COLETA, ARMAZENAMENTO, TRATAMENTO E COMPARTILHAMENTO DE INFORMAGOES DOS
CLIENTES E USUARIOS EM BASES DE DADOS

A coleta, tratamento e manutengéo de dados e informagdes dos clientes e usuarios em bases de dados
deve ser realizada de forma a garantir a integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das
transacdes realizadas, bem como a legitimidade das operagdes contratadas e dos servigos prestados.

Para tanto devem ser observados os normativos legais aplicaveis, em especial, as disposi¢des
estabelecidas pela Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018), bem como a Politica de
Privacidade, Termos de Uso, e Politica de Seguranga Cibernética da instituicdo. A instituicdo mediante
"Termo de Uso e Politica de Privacidade" delimita seus procedimentos de prote¢do de dados e ressalta
temas relevantes ao tratamento de dados.

17 GESTAO DO ATENDIMENTO PRESTADO A CLIENTES E USUARIOS, INCLUSIVE O REGISTRO E
O TRATAMENTO DE DEMANDAS

A gestao do atendimento prestado a clientes e usuarios, inclusive o registro e o tratamento de demandas,
deve ser realizada conforme estabelecido nos normativos internos e na regulamentagao aplicavel.

Os colaboradores devem atender, de forma clara e precisa, os clientes, sobre duvidas, reclamagdes e
esclarecimentos necessarios, sendo empregado atendimento primario das tratativas. As demandas de
clientes e usuarios devem ser acolhidas, analisadas e tratadas de forma isenta e adequada.

As demandas, reclamagdes e sugestdes de clientes séo devidamente registradas sob nimero de protocolo,
ocorrendo a identificagéo, andlise e tratamento das demandas, cuja resposta ocorre em prazo tempestivo.
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Os canais de comunicagéo disponiveis sdo: correspondéncia eletronica, contato telefonico.
18 MEDIAGAO DE CONFLITOS

A mediacdo de conflitos deve ser realizada pela ouvidoria, que recebe e soluciona conflitos entre os
interesses da instituicdo e dos clientes ou usuarios, e que ndo foram solucionados por outros métodos de
relacionamento com a instituicdo. Deve ser considerada como ultima insténcia no atendimento aos clientes
e usuarios. Os procedimentos adotados no atendimento devem estar em conformidade com a Politica de
Ouvidoria da instituigao.

19 SISTEMATICA DE COBRANGA EM CASO DE INADIMPLEMENTO DE OBRIGAGOES
CONTRATADAS

Em caso de inadimplemento das obrigagdes contratadas por parte do cliente, € implementada cobranga
amigavel mediante contato com o cliente inadimplente por meio dos canais de comunicagao informados no
ato da contratagdo, com o intuito de propor uma renegociagdo, conforme Politica de Cobrangca e
Inadimpléncia.

A renegociacdo ocorrera em horéario comercial e preferencialmente por vias eletrénicas. Assim, seréo
ofertadas as condigdes que se encaixam ao perfil do cliente, com respaldo nos termos contrato, bem como
quanto as especificidades do produto ou servigo contratado.

Caso a renegociagdo nao ocorra nos moldes pactuados ou ndo se inicie, conforme as condigoes
contratualmente previstas, o devedor sera constituido em mora e, adicionalmente, a instituicao se reserva
do direito de executar o contrato judicialmente.

20 EXTINGAO E TRANSFERENCIA DE RELAGAO CONTRATUAL

A eventual extingao do relacionamento com o cliente se darad em tempo habil, sem impedimentos e de forma
transparente. No atendimento ao pedido de encerramento sera analisado:

¢ Os apontamentos e justificativas expressadas na solicitagao do cliente;
e A compatibilidade legal e juridica do pedido;
e Asituagéo contratual, prazos, pagamentos e demais questao vinculadas.

A extingdo da relagéo contratual relativa a produtos e servigos, incluindo o cancelamento de contratos e a
transferéncia do relacionamento para outra instituigdo, deve se dar de forma tempestiva, sem que haja
critérios ou procedimentos inapropriados, respeitando-se as condi¢des impostas no contrato acordado e os
procedimentos internos necessarios para a concretizagdo do pedido.

A formalizacédo da transferéncia de relacionamento junto a instituicdo receptora, no caso de pedido de
transferéncia, seguird mediante descri¢do ao cliente dos procedimentos operacionais necessarios a
concretude do pedido.

21 EQUILIBRIO DAS METAS DE RESULTADOS E INCENTIVOS

SUDACRED SOCIEDADE DE CREDITO DIRETO S/A
Rua Inacio Lustosa, 755 - Sdo Francisco — Curitiba/PR — CEP. 80.510-000 — CNPJ. 20.251.847/0001-56

0800 600 6759

www.sudacred.com.br

Este documento foi elaborado em conformidade com o BACEN e o Cédigo de Etica da Sudacred - Todos os Direitos Reservados — Uso Restrito

Pagina 12


http://www.sudacred.com.br/

Instrumento:
Politica
SuDA D Titulo:
Fm‘:&ﬁﬁgﬁos Politica de Relacionamento com os Clientes e Usuarios
A 4
Emito por: Validado por: Cabdigo do Documento: Atualizagao:
DIRCOM/GERIS-CI DIRAF PL-SUDACRED-009 JANEIRO/2025

Para promover um equilibrio adequado entre as metas de resultados e os incentivos associados ao
desempenho de funcionarios e correspondentes, a instituicao observara os seguintes aspectos:

e As metas e incentivos devem considerar a adequagdo dos produtos e servicos ao perfil e as
necessidades do cliente, evitando praticas que induzam a contratacdo inadequada;

¢ Os modelos de remuneracdo devem mitigar incentivos que possam levar a praticas abusivas, como a
venda casada ou a omissao de informagdes relevantes;

o Deve-se evitar pressionar colaboradores ou correspondentes para atingirem metas que comprometam a
transparéncia no relacionamento com clientes;

e O desempenho dos colaboradores e correspondentes deve ser avaliado ndo apenas por metas de
vendas, mas também por indicadores de qualidade do atendimento, satisfagéo do cliente e conformidade
regulatéria;

¢ A mensuracdo do desempenho deve incluir controles para identificar distorcdes, como a comercializagéo
de produtos inadequados.

Caso sejam identificados desvios na conduta de funcionarios ou correspondentes, a instituicdo adotara
medidas proporcionais a gravidade do caso. O tratamento de possiveis desvios serd conduzido com base
nos seguintes aspectos:

¢ Implementacdo de processos continuos para identificar praticas inadequadas, como a oferta indevida
de produtos;

¢ Auditorias internas e acompanhamento de reclamagdes de clientes como indicadores de desvios;

e Agdes corretivas, como incluir reforgo na capacitagéo de funcionarios e correspondentes, enfatizando
0s principios éticos e regulatorios;

e Aplicacdo de adverténcias formais para desvios leves;

e Revisdo ou suspenséao de incentivos financeiros para casos recorrentes;

¢ Medidas disciplinares, incluindo a rescisao de contratos com funcionarios ou correspondentes em casos
graves;

e Estruturacéo de canais de denuncia para clientes e funcionarios reportarem irregularidades;

e Compromisso com o tratamento transparente das reclamacgdes e corre¢do de eventuais prejuizos ao
cliente.

22 MECANISMOS DE ACOMPANHAMENTO, DE CONTROLE E DE MITIGAGAO DE RISCOS

A institui¢do realizara o monitoramento do cumprimento desta politica por meio de métricas e indicadores
adequados, e avaliara a sua efetividade com vistas a identificar e corrigir eventuais desvios e deficiéncias.
Os mecanismos adotados pela instituicio para tal monitoramento serdo submetidos a testes anuais pela
auditoria interna, consistentes com os controles internos da instituig&o.

Os dados, os registros e as informagdes relativas aos mecanismos de controle, processos, testes e trilhas
de auditoria devem ser mantidos a disposi¢éo do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de 05 (cinco)
anos.

23 GESTAO DE RISCOS

O setor de compliance é responsavel por realizar avaliagdes periodicas da estrutura institucional, bem como
de suas atividades e relacionamentos internos e externos, de acordo com a classificagdo de risco. Dessa
forma, é estipulada a seguinte classificagdo interna de risco:
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e Risco Baixo: avaliagbes que ndo evidenciam riscos: estratégicos, operacionais, legais, de
“Compliance”, da estrutura de relacionamentos de clientes, financeiros, de crédito e reputacionais;

e Risco Médio: avaliagbes que denotem pelo menos um dos riscos acima demonstrados, mas que
possuem procedimentos ou mecanismos de controle suficientes, no que tange ao Due Diligence;

¢ Risco Alto: avaliagdes que resultem em pelo menos um dos riscos acima, e necessitem de ferramentas
de controle severas ou que ja denotem situagdes reincidentes de situacdes atipicas.

Assim, paralelo ao que foi supracitado, sera feita a supervisao acerca da gestdo de riscos, contando com as
seguintes premissas:

a) Pontuacdo acerca da equidade das condi¢des apresentadas;

b) Acompanhamento quanto as evidéncias apresentadas;

c) Antecipacao a potenciais violagdes no codigo de ética, a presente politica, ao termo de compromisso e
demais normativos.

Dessa forma, devera formalizar em relatdrio proprio, para posterior encaminhamento a Alta Administragéo,
em se tratando de quaisquer descumprimentos de procedimentos e dispositivos legais e de controle interno,
para tomada das providéncias necessarias.

24 MONITORAMENTO

O monitoramento adotara um processo continuo de verificagcdo dos relacionamentos da instituicéo e como
estdo sendo conduzidos. Aliado a isso, ter-se-4 a adocdo de praticas respaldadas na honestidade,
integridade e transparéncia.

Para tanto, o setor de compliance mediante consultas a fontes legais, normativas e demais bases de dados
publicas e privadas, pautadas no due diligence, visa evidenciar lacunas operacionais; avaliar riscos e
oportunidades; além de demonstrar o grau de conformidade com as normas e demais procedimentos.

Dessa forma, o monitoramento periédico devera evidenciar se:

Os cddigos de ética e de conduta permanecem atualizados;

Requisitos de seguranca afetos a produtos e a servigos estdo sendo implementados;

Indicadores de conformidade e desempenho operam de forma eficiente;

Os pontos de controle estabelecidos sejam eficazes e eficientes no desenvolvimento das operagdes e
transacdes, como também os riscos associados a elas;

Eventuais desvios identificados estdo sendo corrigidos e reavaliados;

As falhas ocorridas sejam notificadas a Alta Administracéo;

Gestdo de contratos e documentos ocorrem periodicamente;

Os critérios de Prevencdo a lavagem de dinheiro e financiamento ao terrorismo e combate fraudes séo
implementados e devidamente executados;

e Gestdo integrada dos riscos de conformidade operacionalizam a totalidade das situagdes, atividades e
relacionamentos da institui¢ao;

Com base nos resultados das avaliagdes periddicas sdo desenvolvidos planos de agéo para mitigacao e
tratamento dos riscos identificados e agdes para melhorias continuas nos processos e sistemas.
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Diante de conduta antiética ou ilegal em seus relacionamentos, 0 monitoramento sera aprofundado e, se
constatada uma conduta inaceitavel a relagdo em questdo sera descontinuada.

25 TREINAMENTO E DIVULGAGAO INTERNA

O treinamento baseado no relacionamento com clientes gera a conscientizagao dos colaboradores e demais
membros quanto a politica, avaliagbes periddicas e as melhores praticas de atuagao, incluindo:

Técnicas de posicionamento para a tratativas de demandas;
Mediacao de conflitos;

Instrumentos para delinear redacéo clara e objetiva;
Respostas com respaldo nos riscos envolvidos,

Métodos de educagao financeira;

Analise de perfis de cliente e publico-alvo correspondentes.

Dessa forma, passardo por treinamentos periédicos, bem como promoverdo cultura organizacional
preventiva de forma transparente em seus atos.

A instituigdo disponibiliza pastas de compartilhamento internas para divulgar esta politica aos colaboradores
e acesso a paginas na web para disseminagao desta politica para o publico em geral, clientes e usuérios.

26 CANAIS DE COMUNICAGAO E ATENDIMENTO AO CLIENTE E USUARIO

Séo disponibilizados canais de atendimento para o tratamento das demandas dos clientes e usuarios por
correio eletronico, pelo site e telefone.

Sera analisado o historico do atendimento e classificagcdo da demanda. Apos a formalizagao do atendimento
se estabelecera um prazo para responder a demanda de acordo com seu grau de gravidade. Dessa forma,
sera prestada a informacé&o clara e adequada ao cliente.

O gestor de compliance, adicionalmente fara o alinhamento dos documentos e informagdes oriundos das
tratativas com aspectos legais e cddigo de ética. Assim, serdo prontamente analisados:

¢ Problemas de conformidade dos relacionamentos instituidos;
e Situagdes de ndo conformidade com os padrdes de conduta definidos pela instituicao; e
o Violagbes das politicas da instituigéo ou de disposicoes legais e regulamentares.

Todas as informacdes serdo tratadas com a confidencialidade absoluta, e sua anonimidade seréa preservada,
a menos que isso seja incompativel com uma investigagéo integral e justa.
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27 FLUXO OPERACIONAL DO RELACIONAMENTO

28 SANGOES

Identificagado e
ificacdo de
es

Formalizagao
da operagao
ou servgo
Disponibilizacao
de todos os
documentos
inerentes

Andlise de
Documentos
e
informagdes

Divulgacao
de taxas
tarifas e
demais

condigdes

Gestéo dos
atendimentos
em prazo
habil

Seguranga
contra desvios
e atipicidades

Delimitagao do
perfil do cliente

Oferecimento e
recomendagao de
produto ou
servico

Liquidagdes
antecipadas
Disponibiliza¢ao
de documentos

Extingédo contratual e
transferéncias

O colaborador e/ou a parte que descumprir quaisquer das determinagdes previstas nesta politica estara
sujeito as sangdes previstas no Cddigo de Etica, Cddigos Penal e Civil e demais dispositivos legais,
conforme a disposi¢ao das seguintes sangoes:

¢ Medidas disciplinares;

o Aplicagdo de multas e/ou mora por atraso;

e Rescisio contratual.

Além disso, os colaboradores e terceiros devem estar cientes de que infragbes as determinacgbes desta

politica podem configurar responsabilidade nas esferas criminal, civel e administrativa.

29 AVALIAGAO

A avaliagdo desta politica ocorrera sempre que forem atualizadas as resolugdes e normas que a
complementem ou modifiquem, segundo publicagdes do BACEN ou quando o setor de gestdo de risco e
controles internos da instituicdo, em consonancia com a auditoria interna, verificar a necessidade de
atualizacdes e adequacdes para o efetivo cumprimento desta politica.

Fica recomendada a atualizagéo desta politica no minimo a cada 12 (doze) meses.
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Instrumento:
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SGDECRE:D i Tiulo
S ARCIALRNTOS Politica de Relacionamento com os Clientes e Usuarios
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Emito por: Validado por: Cabdigo do Documento: Atualizagao:
DIRCOM/GERIS-CI DIRAF PL-SUDACRED-009 JANEIRO/2025

30 VIGENCIA DA POLITICA

Esta politica tera vigéncia a partir da data de aprovagédo pela Alta Administragdo, e sera revisada e
documentada anualmente ou a qualquer momento para se adequar a alteragdes regulatérias ou outras
obrigagdes legais
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