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adequacdo dos produtos e servicos financeiros aos interesses, objetivos e necessidades

dos consumidores tem uma importancia estratégica nas relacées de consumo. E assim

porque ela permite de forma inaugural preservar o equilibrio e a harmonia na rela-
¢do entre consumidores e fornecedores de servicos financeiros. A complexidade das rela¢des
financeiras é enfrentada e equacionada quando as Institui¢cdes Financeiras se ocupam nédo
apenas em assegurar informagdes transparentes e adequadas, mas em ofertar e indicar aos
consumidores os produtos e servicos que melhor possam atender as suas necessidades.

O resultado é um ganho para todos os contratantes e principalmente para toda socie-
dade. Por isso, a suitability ou adequagdo dos produtos e servigos financeiros recebeu espe-
cial atencdo do legislador quando da elaboracdo do Cédigo de Defesa do Consumidor, assim
como, do regulador financeiro, o Banco Central do Brasil e dos 6rgdos e entidades de protecdo
e defesa do consumidor.

Do mesmo modo, a Federacdo Brasileira de Bancos — FEBRABAN, sensivel a necessidade
de avancar na promogdo da confianga e no equilibrio das relagdes de consumo, editou uma
norma de Autorregulacdo para contribuir com a difusdo e implementacdo da adequacdo dos
produtos e servicos financeiros. A confianca publica, segundo o Banco Mundial', é crucial para
o desenvolvimento do setor financeiro de qualquer pais. Ter acesso a produtos e servigos ade-
quados aos consumidores produz um impacto importante no nivel de bem-estar financeiro e
geral dos cidadaos.

O normativo SARB 017/2016 — Adequacao de Produtos e Servicos ao Perfil do Consumi-
dor, com quinze artigos, dividido em nove capitulos, procura sistematizar e potencializar as
acdes das Instituicdes Financeiras Signatdrias no cumprimento das regras normativas existen-
tes e no aprimoramento da relagdo com os consumidores. Previsto no artigo 10 do normativo,
a elaboracdo de manuais de boas préticas de adequacdo de servicos cumpre também o papel
normativo, pois passardo a integrad-lo como anexos. Trata-se de uma significativa contribuicdo
para efetividade das regras previstas na Autorregulacao.

O Guia de Boas Praticas retine as boas experiéncias desenvolvidas pelas Institui¢des Fi-
nanceiras Signatdrias e detalha a forma de implementacao dos principios e regras do norma-
tivo, demonstrando como as préticas foram realizadas e principalmente, que beneficios foram
auferidos pelos consumidores.

O normativo de Autorregulacdo e o Guia de Boas Préticas permitem a disseminacdo das
boas préticas para assegurar um padrdo de qualidade para todo o setor, alcangando, ao final
e em conjunto com outros normativos, a sustentabilidade das relagdes de consumo nas ope-
racées financeiras.

O Guia é o reflexo de um momento especifico, ndo sendo capaz de demonstrar todas as
experiéncias positivas desenvolvidas pelas Instituicdes Financeiras, uma vez que o mercado
e as ferramentas para protecdo financeira do consumidor sdo dindmicos e aprimorados de
forma continua.
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Il - Metodologia

modelo adotado para elaboragdo deste guia foi uma adaptagdo das propostas de Eu-

gene Bardach? (2011) e Bretschneider® (2005). O objetivo foi identificar condutas con-

cretas que contribuiram para solucdo de conflitos ou desafios especificos. Com a ne-
cessdria adverténcia de que os resultados ndo advém da simples transposicdo de modelos, mas,
sobretudo, da compreensdo dos conceitos utilizados para enderegar o problema enfrentado. A
efetividade das medidas depende da estrutura da implementacédo, da gestdo e, sobretudo das
particularidades de cada Instituicdo.

Outro importante elemento considerado foi a adverténcia de Bretschneider que a meto-
dologia de um guia de boas praticas deveria ir além da simples descricdo de casos. Ela deve
contemplar a completude do contexto em que foi desenvolvida e implementada. Somente com
a analise mais completa dos elementos que compuseram a implementacdo é que seria possivel
considerar a existéncia da boa prética. A perspectiva de Bretschneider foi considerada, mas limi-
tada aos propdsitos deste trabalho de natureza mais pragmatica e menos dogmatica.

O contexto de implementacdo das préticas reunidas neste Guia foi a edicdo do normativo
SARB n° 017/2016, que estabelece os principios e regras da suitability de produtos e servigos
financeiros aos consumidores, editado com fundamento no Cédigo de Defesa do Consumidor e
nas Resolucdes Bacen n° 4283/2013 e n°® 4539/2016.

Por isso, a matriz elaborada para recepcionar as boas préaticas considerou o normativo SARB
n° 017/2016. Ela foi dividida em cinco categorias: dever geral de adequacdo, informacao e orien-
tacdo ao consumidor, desenvolvimento do produto, politicas de incentivo a comercializagdo e
treinamento e capacitacdo. Cada categoria recebeu um conjunto de perguntas que auxiliaram
na construgdo do guia.




As respostas apresentadas por cada Instituicdo Financeira Signatéria que contribuiram com
a elaboragdo deste guia foram preservadas, ndo havendo nenhuma reinterpretacdo das suas
consideragdes. Entretanto, foram inseridos comentdrios que destacaram condutas, conceitos,
diretrizes e comportamentos considerados decisivos para a boa prética.

Diante das inumeras possibilidades das préticas existentes, procurou-se captar neste Guia
comportamentos que estivessem no dmbito da (i) transparéncia das contratacdes, utilizassem
o (i) design da informacao e enfrentassem (iii) reclamacées dos consumidores, entre outros
aspectos do cumprimento do normativo de Autorregulacéo.

Transparéncia nas contratagdes, ofertas adequadas aos objetivos, necessidades e interesses
do consumidor e sobretudo equilibrio na relagdo de consumo sdo propdsitos destacados do nor-
mativo de adequacdo de produtos e servigos financeiros.

O design da informacdo mereceu especial atencdo porque, conforme serd visto, entre ou-
tros elementos, procura superar eventuais vieses do consumidor no processo de contratacgo.
Assim, alertas contratuais de desenquadramento de perfil que ocasionam prejuizos ao consumi-
dor passaram a ser pratica usual das Instituicdes Financeiras Signatérias. Merecem destaque tais
medidas porque reforcam a lealdade contratual, consideram a vulnerabilidade dos consumidores
e reafirmam a confianca como elemento estruturante de todas as relacdes de consumo.

As reclamagdes dos consumidores representaram outra importante fonte para elaboracdo
dos principais eixos conceituais do normativo de adequacdo de produtos e servicos financeiros.
As boas praticas permitem notar como os conflitos de consumo foram enderecados, tornando-
-se instrumento para o aperfeicoamento da qualidade da relacdo de consumo, ao tempo que
também constituem material para toda sociedade.

Apds o agrupamento das boas praticas em categorias, uma segunda etapa consistiu, quando
possivel, na avaliagdo do quanto a prética afetou a vida do consumidor e qual a relevancia de
seus resultados. Outros aspectos relevantes dizem respeito a questdes internas das Instituicdes
Financeiras, se a pratica guarda coeréncia com os objetivos, estratégias e o servico prestado, e se
ela integra e articula os diferentes atores da instituicdo. Por fim, é importante que pratica seja
possivel de ser replicada por outras Institui¢ces Financeiras, ainda que com adaptagdes.

Para reconhecidamente ser uma referéncia e cumprir seus objetivos, o Guia se ocupou de
praticas que tenham sido consideradas como tal, pelo publico interno, os integrantes das Ins-
tituicbes Financeiras. Houve, entretanto, um cuidado em colher consideracdes e inquietacdes
de um publico externo que também trata de questdes relacionadas a operagdes financeiras e a
protecdo do consumidor, os Procons, Defensorias Piblicas e Ministério Publico, e o Banco Central
do Brasil.




Il — As Boas Praticas

ste capitulo foi divido em duas partes, sendo que na primeira houve uma breve explicacdo

conceitual sobre as categorias analisadas, seus objetivos e resultados esperados para os

consumidores. Na segunda parte, o exame foi dos casos apresentados pelas Instituicdes
Financeiras que contribuiram com este trabalho.

Na apresentacdo dos casos preservaram-se as informagdes formalmente recebidas, sem
qualquer alteragdo. Muitas delas foram acompanhadas de infogréficos e outras ilustracdes.

Os casos foram sistematizados segundo a classificagdo em categorias e as informacdes
e consideracdes de cada Instituicdo Financeira, por ordem alfabética. Sempre que possivel, os
casos serdo apresentados pelo seu titulo, objetivo, o contexto e o desafio que visou enderecar,
os beneficidrios, usudrios, o impacto, a inovagdo e os fatores de sucesso, além dos desafios, sus-
tentabilidade e replicabilidade.

1. As categorias

Para a escolha das melhores experiéncias foi desenvolvida uma matriz que permite o agru-
pamento de boas praticas por categorias, conforme o programa de adequacdo estipulado no
normativo. Ele elenca cinco categorias em que devem se concentrar os esfor¢os para tornar
adequadas as ofertas de produtos e servigos, sdo elas:
¢ Dever geral de adequacao
¢ Informacédo e orientacdo ao consumidor
¢ Desenvolvimento de produtos financeiros adequados ao perfil dos consumidores
Politica de incentivos para comercializacdo de produtos e servicos financeiros
¢ Treinamento e capacitagao

1.1 Dever Geral de Adequacdo

Na categoria ‘Dever geral de adequacgdo’, a boa prética deve assegurar que a oferta de
crédito se encontre alinhada com os interesses, necessidades e objetivos do consumidor. Para
identificar a conformidade entre oferta e consumidor, verificou-se a existéncia de uma politica
interna que estruturasse a forma de definicdo do publico-alvo de cada produto ou servigo. Além
dessa politica, o dever geral de adequacao estabelece que ao realizar a oferta, ela deve levar em
consideracdo as diferencas de perfis dos publicos-alvo, inclusive com ferramentas que permitam
o consumidor identificar o seu ndo enquadramento em determinados perfis.

1.1.1 A politica interna

A existéncia de uma politica interna de relacionamento com cliente, especialmente para
adequacdo de servicos, tem como fonte normativa o Cédigo de Defesa do Consumidor e a Re-
solucdo n° 4.539, de 24 de novembro de 2016, do Banco Central do Brasil. O marco legal das
relagdes de consumo estabelece como diretriz politica o incentivo aos fornecedores para realiza-
¢ao de agoes que tenham por objetivo a melhoria da qualidade de servigos - art. 4°, V do CDC.

A elaboracdo e a implementacdo de politicas internas para adequacado de servigos sdo pode-
rosos e estratégicos instrumentos internos para melhoria de produtos e servicos. E assim porque
se trata de uma diretriz pactuada pela Instituicdo que vincula todos os integrantes e colabora-
dores e tem um enorme potencial para prevencdo de eventuais desconformidades nas relagdes
de consumo.

A Resolugdo n° 4.539/16 reconhece a importancia da existéncia de uma politica interna que
promova a cultura organizacional que:
¢ Incentive o relacionamento cooperativo e equilibrado com os consumidores;
¢ Realize um tratamento justo e equitativo com os consumidores; e



» Assegure a conformidade e a legitimidade de produtos e servicos.

Tais principios devem ser concretizados em rotinas, procedimentos, tais como:
¢ Concepgdo de produtos e servicos;
» Oferta, recomendagdo, contratagdo ou distribuicdo de produtos ou servigos;
* Implementacdo de requisitos de seguranga dos produtos e servicos; e
e Existéncia de sistemas de metas e incentivos de desempenho de empregados e colaboradores.

1.1.2 O desenquadramento

O desenquadramento, que pode ser entendido como uma mudanga nas condi¢des inicial-
mente declaradas pelo consumidor, merece destaque porque passou a contar com um novo
design de informacdo, pois nem sempre o consumidor identificava a necessidade de readaptacdo
da sua relacdo contratual. A emissdo de alerta conta com uma postura ativa da Instituicdo Finan-
ceira para assegurar a adequacao e equilibrio na relagdo com o consumidor.

1.2 Informacdo e orientagdo ao consumidor

No ‘Relacionamento com o consumidor’ a preocupacdo volta-se especialmente para a in-
formacdo e orientagdo ao consumidor. Assegurar uma adequada comunicagdo é o principal ob-
jetivo deste capitulo. A boa pratica na oferta deve garantir uma comunicacdo atrativa e acessi-
vel, que sejam apresentados ndo apenas os beneficios, mas também os 6nus para o consumidor,
com uma linguagem simples e clara, sem o uso excessivo de termos técnicos.

1.2.1 A linguagem adequada

A preocupagao com a linguagem é outro ponto importante. Sem a utilizacdo do signo ade-
quado, embora possa existir mensagem, ndo se assegura que ela serd compreendida pelo seu
receptor. E a adaptacdo da linguagem da oferta ao consumidor que permite a sua compreenséo
e assim, contribui para uma pactuacdo consciente, livre e segura para todas as partes envolvidas.

1.2.2 O publico-alvo para oferta de produto e servigos

Outro destaque estd na necessidade que a oferta seja dirigida ao publico de acordo com o
seu perfil e aderente a politica interna declarada pela Instituicdo. As duas obrigagdes prescritas
pela Autorregulacdo foram examinadas porque representam uma materializacdo substantiva da
suitability. £ necessério que a oferta tenha um publico-alvo definido e que esta definicdo esteja
em linha com toda politica da Instituicdo Financeira.

1.2.3 Aliberdade de escolha dos consumidores

Ainda nesta categoria foram verificados os mecanismos utilizados pelas Institui¢cdes Finan-
ceiras para assegurar a liberdade de escolha do consumidor, informando categoricamente acerca
de suas possibilidades de contratacdo e coibindo a venda casada. Por fim, novamente, o alerta ao
consumidor foi utilizado, mas agora para comunicar o término ou cancelamento de promocdes.
Trata-se de medida que reitera a lealdade e confianga nas relagdes contratuais.

1.3 O desenvolvimento de produtos

Na categoria ‘Desenvolvimento de produtos financeiros adequados ao perfil do consumidor’
0 normativo promove a compreensdo de que uma oferta adequada ndo ocorre apenas na etapa
de comercializacdo de produtos e servicos, mas que ela deve ser estruturada desde sua concepgao.




Customer Centric

Buscou-se identificar, entdo, na conduta das Instituicdes Financeiras agdes que considerem,
em todas as etapas, a relagdo comunicacional com o consumidor. Trata-se de uma politica de
comunicacdo centrada no consumidor — customer centric. E a partir da empatia com o consu-
midor que se elabora o processo comunicacional, que tem por objetivo a promocédo do produto,
mas também a adequada experiéncia do consumidor.

1.4 A Politica de incentivos

A 'Politica de incentivos para a comercializacdo de produtos e servicos financeiros’ preo-
cupa-se em como a Instituicdo Financeira valora a conduta de seus colaboradores e quais sdo
0s mecanismos utilizados para demonstrar essa valoracdo, especialmente no que se refere a
comercializagdo de produtos e servigos.

Os incentivos

A boa prética prevé incentivos positivos e incentivos negativos, que criam desestimulos a
condutas inadequadas, para assegurar um ambiente respeitoso nas relagdes com os consumido-
res, criando regra especifica para ndo haver uma remuneragdo variavel baseada exclusivamente
em comissdo por venda.

1.5 Treinamento e capacitacdo

Na Ultima categoria de boas praticas analisada, ‘Treinamento e capacitagdo’, a experiéncia
de destaque consiste na educacdo, instrumento que tem sido bastante importante para protecdo
dos consumidores e que demonstra o comprometimento do setor com a adequacdo de toda
cadeia de prestadores e com a efetividade dos normativos elaborados e pactuados.

2. Os casos
2.1 O dever geral de adequacéo

Regra do Normativo SARB n° 017/2016:

Art. 4° Os procedimentos previstos no artigo anterior deverdo se basear:

| — na elaboragdo, por parte da Instituicdo Financeira Signatéria, de politica interna que
defina o publico-alvo para oferta de cada produto ou servico;

[l — na oferta de produtos e servi¢os aos consumidores que tenham perfil para aquisicdo e
figurem como publico-alvo estabelecido na referida politica interna, descrita no inciso anterior;

lIl = na possibilidade de demonstracdo de enquadramento do consumidor nos perfis de
publico-alvo utilizados para definicdo dos produtos ou servigos e a oferta adequada do produto
e servigo por parte da Instituicdo Financeira Signataria; e

IV - na disponibilizacdo de informagdes aos consumidores que lhe permitam constatar
eventuais situagdes de ndo enquadramento, inclusive aquelas ocorridas em momento posterior
a contratagdo, quando previsto nos manuais anexos a este Normativo.

Art. 5° £ vedado as Instituicdes Financeiras Signatarias definir politicas de oferta de produ-
tos ou servigos em situagdes em que o perfil do consumidor seja evidentemente incompativel
com o publico-alvo definido.

Paragrafo tnico. Caso o consumidor decida pela contratacdo, devera ser comprovadamen-
te alertado pela Instituicdo Financeira Signataria que o produto ou o servico ndo é compativel
com seu perfil.
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BANCO DO BRASIL

Existe uma politica interna que defina o publico-alvo para oferta de cada produto
ou servico? Em linhas gerais, como ela estd descrita? Quem é o responsavel pela
sua implementacao?

O BB possui a Politica Especifica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produ-
tos e Servicos que orienta a oferta de produtos e servigos ao publico-alvo definido.

No ambito interno, a politica estd descrita nos normativos, acessivel a todos os funciona-
rios. Para os clientes, esta disponivel em ambiente publico, na pagina do BB.

? FRODUTOS 0 SERVIGDS w  ATENDMENTD  SOBRE MOS suscan O m

~  Politica Espacifica de Relscionamento com Clantss # Usuarics de Produtos » Sardigos

Esta politica onents o comporiaments do Banco do Brasd no relaconamento com chenies ¢ ususings oo produlos ¢ de Sensgos ¢ na
condug o de suis abadades com obsendncia de principios de dice, responsabdudads, anspaningia o diighocis, propiciando a
comanghngea do inerisses o & corsobdacio de magoem instilucicnal do crodibddede, seguranca o compoliingia

0 redac ionamanio com clenins o usudnos de produlos @ de senagos contempla &s fases de pré-contratag$o, de contratac o @ de
pis-conirata; o de produlos B de SENAGS.
Fara tanio

1} olerecemos produles @ seragos adeqguades 45 necessiiades de chanies & USUEN0s de cada segmanto de mercado, com inovad8o,
quakdade, sequranga & iempestvidade, sem condcionar o famecimenio da produly oF serd;o 80 fomecimenio da oulro produln ou
SETAG,

I} promovemos um models de rela onamentD COOPeraivg & S0 com Chenles & uSuanos

Ny oleecemos Malamenko digno, comés @ equitalve respedando o INBnesses & oS direfos 0o consumilo

V) oferecemos orentages @ informaghes claras, confdvees o OPOMUNES, PETA M 805 chonks a mahor decado nos negicios,
consadérandd o Seu perfil & componiamento da Cofuma;

V) Elseguiamod o tgils dad informaphis Banednial, MASEVE00S 0 CHLON PrevERoS om i

W1} mespedamos & vontade dos chenles com mieresse na sading Ao da relscEo confratual relalne & produlos & SEARp0S ou na
Irasegherfngia de relacionamento para oulra instiluigss,

Vil Mlmqhdﬁ:ﬁmﬂwﬂmmumenrml‘ S fi r-"--*\:rmn|‘l|.ml'|'||t:l.'|mm'mu
mahoria dirs Sokagdes om produlcs, SOnAgos o nkaconamento, propiciandd @ comunplnga de inleeeses o 8 consoldacio do magom
institucional de crodibiidade, segumnca & compalingia;

Vil priceizamos o diuslogo @ buscamos a souclo das demandas de chenles & wsudngs de larma ripida @ precisa wsando garaniir o
sua salistacho com nossos Produlos O SENGOS, SO T gul IeCcOrmeT & mdos axemas.




A definicdo dos produtos adequados ao perfil dos clientes leva em consideragdo o processo
de criacdo de produtos e servigos, que contempla:

* aanalise quanto a aderéncia as estratégias de clientes e as propostas de valor para cada segmento;

* a definicdo do publico-alvo para cada produto e servico;

* aavaliacdo da propensdo ao consumo dos clientes do segmento alvo;

* aaderéncia da proposta as demandas apresentadas nos féruns de clientes ou pesquisas realizadas;

* as agoes de pés-venda para entrega dos atributos desejados na Visao Cliente, por fases (pds
acolhimento, manutencao e retengao);

e as informacdes relevantes para cada produto ou servigo;

* aandlise e manifestacdo obrigatdrias pelos gestores de Clientes.

Soma-se a Politica de Relacionamento com Clientes e Usudrios de Produtos e Servicos, o
Programa de Compliance, instrumento de governanca corporativa aprovado pelo Conselho de
Administracdo, composto por orientadores, integrados e complementares, que pautam as ativi-
dades operacionais e as praticas de negdcios do Banco, sustentados pelos pilares da prevencao,
deteccdo e correcdo de desvios em relacdo as leis, normas e regulamentos externos e internos e
ao Cédigo de Etica e Normas de Conduta.

Para a disseminagdo do contelido, o BB possui treinamento especifico e que faz parte da tri-
lha Compliance, Riscos e Controles. Os funciondrios receberam e-mail corporativo sobre o curso.
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Para: F

De: "BB"

Data: 26/05/2018 02:01 AM

Assunto: Compliance nas Politicas de Relacionamento com Clientes & Usudrios

COMPLIANCE

NAS POLITICAS DE RELACIONAMENTO COM
CLIENTES E USUARIOS

Valioso para o Banco
e o relacionamento
com OS Nossos
clientes.

Entenda a importancia das
politicas e orientactes
para a sustentabilidade
dos negocios e da

reputacdo do Banco.

Acesse as orientactes em
dicoi.bb.com.br

#SomosTodosCompliance

<

A partir de outubro/2018 serd obrigatdria a adesdo por todos os funciondrios a Politica de
Relacionamento com Clientes e Usudrios de Produtos e Servicos e ao Programa de Compliance,
0 que j& acontece com o Cédigo de Etica e Normas de Conduta.

A responsabilidade pela implementacdo da Politica de Relacionamento é de todo o conglo-
merado BB e estd sob coordenacdo da Diretoria de Controles Internos.
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A Diretoria de Clientes € uma das responsaveis pela elaboragdo da estratégia para o mer-
cado PF Varejo, com validade plurianual e com revisdo anual. Definida a estratégia, é elaborado
o plano para o mercado PF, composto dos seguintes contetidos: Segmentos/Nichos de Clientes,
Proposta de Valor de cada Segmento/Nicho do Mercado e o desdobramento de Objetivos, Indi-
cadores e Metas, distribuidas para os diferentes tipos de dependéncias/carteiras.

Valores Atuais |\ Valores a partir de juli7 \ Modelo Indicado

Mercado
Emergente

Por que ela é uma boa pratica?

A Politica de Relacionamento orienta o comportamento do Banco do Brasil na condugéo de
suas atividades com principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, proporcio-
nando a convergéncia de interesses e a consolidacdo da imagem institucional de credibilidade,
seguranga e competéncia.




Exemplo

A drea de UX — User Experience elabora questionarios para coletar a percepgdo e as neces-
sidades dos clientes. Os dados coletados sdo consolidados e os resultados servem para tomadas
de decisdes e direcionamentos na estruturacdo das solucdes do BB.

Data de implementacdo e resultados

Em novembro de 2017, para atendimento da Resolucdo CMN 4.539/2016, foi instituida a
Politica Especifica de Relacionamento com Clientes e Usudrios de Produtos e Servigos. Com essa
Politica, o BB reiterou as diretrizes do que é esperado de seus funcionarios, uma vez que os seus
principios j& estavam representados no Cédigo de Etica e as Normas de Conduta.

A mudanca tem sido acompanhada, principalmente, pelo nimero de reclamagdes dos clientes.

Quais os beneficios para os consumidores?

Promove cultura organizacional que incentiva o relacionamento cooperativo e equili-
brado com clientes e usudrios; dispensa tratamento justo e equitativo a clientes e usudrios; e
assegura a conformidade e a legitimidade de produtos e servicos.

A prética de suitability pelas Institui¢des Financeiras, dentro dos principios de ética e trans-
paréncia no relacionamento e nos negdcios, proporciona aos clientes a oferta de produtos de
acordo com seu perfil, necessidades, comportamento, momento de vida, propensdo ao consumo
e preco adequado a sua capacidade de pagamento.

Uma das principais ferramentas de suitability utilizada pelo BB é a aplicacdo de questionario
para a Andlise de Perfil do Investidor — API. Esta ferramenta tem por objetivo conhecer o perfil do
investidor e adequar a oferta dos produtos e servigos as suas necessidades, aos seus interesses e
aos objetivos dos clientes.

Exemplos

Diariamente o funciondrio acessa o painel de gestdo de sua carteira. Ao atender uma clien-
te, verifica que ela apresenta necessidade especifica de um produto ou servigo, que ndo consta
na “melhor oferta” identificada pelo sistema (anélise de propensdo de consumo).

Nessa situacdo, deve-se atender prontamente a necessidade da cliente e cumprir o pri-
meiro enunciado da Politica de Relacionamento: “Oferecemos produtos e servicos adequados
as necessidades de clientes e usudrios de cada segmento de mercado, com inovacgéo, qualidade,
seguranca e tempestividade, sem condicionar o fornecimento de produto ou servico ao forneci-
mento de outro produto ou servi¢o”.

A orientagdo do BB é sempre analisar a necessidade do cliente e oferecer o produto ou servi-
¢o mais adequado ao seu perfil. Além disso, o fornecimento dessa solu¢do ndo deve ser condicio-
nado ao fornecimento de outro produto ou servico, ou seja, ndo deve ser realizada venda casada.

O funciondrio ao ofertar operagdes de crédito, disponibiliza, antes da contratacao, as condi-
¢Oes efetivas a serem aplicaveis, por meio de simulagdo, visando a livre e consciente tomada de
decisdo do cliente. O sistema prioriza a oferta de crédito de menor taxa para a maior, como por
exemplo, CDC Consignado, depois CDC Saldrio e CDC Automatico, de maior taxa.

Como eles foram mensurados?

Os beneficios para os consumidores sdo mensurados por meio de indicadores de inducao
para aumento da satisfacdo e reducdo das reclamacdes de clientes e usudrios.



Exemplo

Todos os clientes atendidos no Banco, desde que autorizado em contato, recebem Pesquisa
de "Avaliacdo do Atendimento PF” por meio de PUSH — para clientes que possuem o APP ins-
talado — ou SMS — para os que ndo possuem. O cliente atribui uma nota apds a finalizagdo do
atendimento em uma escala de 1 a 5, sendo 1 "muito insatisfeito” a 5 “muito satisfeito”

Esse item faz parte da ferramenta Conexdo, com impacto na avaliagdo de desempenho do
funcionario da dependéncia.
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Existe uma politica interna que defina o publico-alvo para oferta de cada produto
ou servico? Em linhas gerais, como ela esta descrita? Quem é o responsdvel pela
sua implementacgao?

Sim. O banco possui a Politica de Crédito Comercial PF, e politica de relacionamento
com o cliente.

A Politica foi definida para nortear o trabalho das areas relacionadas a anélise e concessao
de crédito, definindo os parametros gerais de concessdo, os publicos trabalhados pela insti-
tuicao, os limites operados e etc.

S&o responsdveis por sua implementacdo a diretoria colegiada e areas técnicas.

Por que ela é uma boa pratica?

Ela padroniza a linguagem de todas as dreas do banco e orienta todos os funciondrios da
instituicdo as diretrizes deliberadas pela Alta Administragao.

Quais os beneficios para os consumidores?

Através desta politica, os consumidores possuem uma orientacdo macro em todas as uni-
dades do banco, com o direcionamento correto do funcionamento dos produtos e servigos da
instituicao.

Como eles foram mensurados?

Reclamacdes na Ouvidoria e SAC.
Pesquisa de Satisfacdo de clientes.



[\{ Banco do
A Nordeste
Existe uma politica interna que defina o publico-alvo para oferta de cada produto

ou servico? Em linhas gerais, como ela esta descrita? Quem é o responsavel pela
sua implementagao?

Sim. O Crediamigo trabalha com clientes em trés niveis de estruturacdo de negdcio
(Subsisténcia, Acumulagdo Simples e Acumulagdo Ampliada), baseados no faturamento anual
apurado pelo agente de microcrédito. Apds andlise deste faturamento, o cliente é enquadra-
do em determinada linha crédito, com limites adequados a sua capacidade de pagamento. No
Agroamigo, os clientes sdo atendidos de acordo com a DAP (Declaragdo de Aptidao ao Pronaf),
sendo esta uma politica externa, podendo ser enquadrados no Agroamigo Crescer (DAP B) ou no
Agroamigo Mais (DAP V), com limites especificos.

No Crediamigo, de acordo com o faturamento anual e capacidade de pagamento de seus
clientes, os limites de crédito maximos variam entre R$ 2 mil e R$ 15 mil. O responsavel pela
sua implementacdo é o Ambiente de Microfinanca Urbana. No Agroamigo, os agricultores
com renda anual de até RS 23 mil s&o classificados como pronafianos do Grupo B, sendo aten-
didos pelo Agroamigo Crescer, com limite de financiamento de até R$ 5 mil. J4 os agricultores
classificados como pronafianos do Grupo V possuem renda anual de até RS 415 mil, com limite
de financiamento de até 15 mil. O responsdvel pela sua implementacao é o Ambiente de
Microfinanca Rural e Agricultura Familiar.

Exemplo: Trecho de politica interna do Banco do Nordeste que define o publico-alvo e o limite de
crédito para o produto Agroamigo Crescer

g Banco do Nordeste

1101-MANUAL BASICO-OPERACOES DE CREDITO

Titulo 8 - Programa Macional de Fortalecimento da Agricultura Familiar (Pronaf)

1101-08-04 - Programa - Microcrédito Produtivo Rural - PRONAF Grupo B

Versio 008 - 02/07/2018

2 Publico-alvo

2.1 Agnicultores Familiares detentores de DAP ativa do Grupo B, conforme definido no
1101-08-01.

4 Limitagoes

4.1 Limites por Beneficidrio - Ressalvado o subitem 4.2 seguinte, ndo ha limitacdo de
quantidade de operacdes contratadas, por beneficiario, observado o que se segue:

4.1.1 Cada operagdo ndo pode ter valor superior a R$ 2.500,00. Esse limite sera elevado
para até R$5.000,00 quando se aplicar a metodologia do Agroamigo (PNMPO);




Por que ela é uma boa pratica?

Porque descreve formalmente o publico-alvo e adequa o limite de financiamento as suas
necessidades financeiras e capacidade de pagamento.

Quais os beneficios para os consumidores?

Oferta adequada dos produtos e servicos aos consumidores, possibilitando maior satis-
facdo e confiabilidade na concessdo do crédito por parte do cliente.

Como eles foram mensurados?

Através de indices de contratacdo, renovacao de crédito e de adimpléncia.



fus bradesco

Existe uma politica interna que defina o publico-alvo para oferta de cada produto
ou servico? Em linhas gerais, como ela esta descrita? Quem é o responsavel pela
sua implementagao?

O Bradesco criou a Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios
e a Norma Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios, ambas publicadas
no Sistema Normativo que é o canal oficial da Organizacdo para divulgacdo de Politicas, Nor-
mas, Manuais de Procedimentos e Comunicados. As publicagées realizadas neste canal possuem
abrangéncia corporativa diante do acesso de todos os administradores, funcionarios e
colaboradores (terceiros) da Organizacdo, composta pelo Banco Bradesco S.A. e suas so-
ciedades controladas, no Brasil e no Exterior. Sua aplicabilidade estende-se, ainda, aos cola-
boradores, assim entendidos terceiros que estiverem prestando servicos em nome de uma das
empresas da Organizacdo ou para a Organizagao.

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios Bradesco
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A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios dispde de diretrizes que
abordam:

* Principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia na conducédo do relacionamen-
to, considerando a convergéncia de interesses e a consolidagdo de imagem institucional;

* Certificacdo de tratamento justo e equitativo, prestacdo de informacgdes claras e precisas e
inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos que impecam a extingdo contratual ou
transferéncia de relacionamento, bem como atendimento tempestivo as demandas de clien-
tes e usuarios;

¢ Conformidade e a legitimidade de produtos e servicos;

e Existéncia de mecanismos para acompanhamento, controle e mitigacdo de riscos que propi-
ciem a identificacdo e correcdo de eventuais deficiéncias e ainda, a avaliacdo da efetividade
no relacionamento com cliente e usudrios;




¢ Conscientizagdo e aculturamento sobre o tema em prol da satisfacdo de clientes e usuarios.
A responsabilidade por sua publicagdo e possiveis atualizagdes é do Departamento de Com-
pliance, Conduta e Etica.

Norma Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios Bradesco
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A Norma de Relacionamento com Clientes e Usuarios aborda as diretrizes da Politica
acima mencionada com mais especificidades, visando a estabelecer regras, procedimentos e
responsabilidades quanto ao relacionamento com Clientes e Usudrios de produtos e servigos
financeiros no ambito Organizacdo Bradesco. Esse documento formaliza:
¢ Conceitos: fases do relacionamento com clientes e usudrios, perfil do cliente e publico-alvo,
oferta e recomendacdo, barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados, transacdes de
clientes (ndo exaustivas), risco de conduta corporativa e cidadania financeira;

¢ Orientacdes Especificas: da concepcdo de produtos e de servicos, da oferta, recomendacéo,
contratagdo ou distribuicdo de produtos ou servicos, do atendimento a demandas de clientes
e usuarios, da extingdo da relacdo contratual relativa a produtos e servigos, de outros aspectos
a serem considerados, que devem ser consistentes com os procedimentos operacionais afetos
ao relacionamento com clientes e usudrios e do monitoramento e acompanhamento;

¢ Responsabilidades: Voltadas tanto a administradores, funcionarios, colaborados em suas
atividades e decisbes didrias, quanto a abordagem do assunto em Comités, Comissdes, De-
partamentos, Empresas Ligadas, Rede de Agéncias e Unidades no Exterior denominadas
“Dependéncias”.

A responsabilidade por sua publicagdo e possiveis atualizagdes é do Departamento de
Compliance, Conduta e Etica.

Pratica em Destaque

Complementarmente a Politica Interna e a Norma de Relacionamento com Clientes e Usu-
arios Bradesco, a Organizacdo dispde de Normas especificas que sdo direcionadas para produtos,
servigos e canais de comercializagdo que descrevem de maneira customizada os principios de
ética, transparéncia e critérios proprios aos quais a oferta de cada produto ou servico deve estar
de acordo.



Como exemplo, citamos a Norma “Etica na Comercializacdo de Cartées de Crédito Brades-
co” que direciona a identificacdo das oportunidades, perfis adequados da oferta e valores que
devem ser aplicados quando da sua comercializagdo.
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Outro exemplo é a Norma “Ofertas de Produtos e Servigos com Etica e Qualidade”, direcio-
nada a Rede de Agéncias e Segmentos, que além de dispor dos principios e valores da Politica de
Relacionamento com Clientes e Usuarios Bradesco, trata com abrangéncia da responsabilidade
dos Gerentes e da alta Administracdo sobre a disseminacdo de suas orientacbes a todos os fun-
cionarios, conscientizando-os sobre a prestacdo de corretos esclarecimentos na comercializacdo
de produtos e servicos, bem como a necessidade da apresentacdo das opgdes existentes e seus
diferenciais para que os clientes possam tomar a decisdo, de acordo com seu perfil e caracteristicas.
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Por que ela é uma boa pratica?

O estabelecimento da Politica, com orientagdes claras que regem o assunto, é fundamental
para ratificar a importancia do tema, sensibilizar quanto aos principios a serem considerados
nos afazeres do cotidiano da Organizacdo e garantir um acompanhamento que vislumbre a
eficiéncia das diretivas tracadas.

Estabelecer Normas especificas para oferta de diferentes produtos e servicos permite, adi-
cionalmente, uma visdo mais aprofundada. Com produtos e servicos que possuem publicos-alvo
e caracteristicas distintas, descrever essas particularidades de maneira prépria e com detalhes
mais particulares a cada um deles, possibilita maior assertividade e tangibiliza os conceitos prin-
cipais aproximando-os da realidade e fortalecendo a cultura organizacional.

Quais os beneficios para os consumidores?

Os consumidores recebem explicacdes completas e assertivas sobre produtos ou servigos
a serem contratados, com linguagem adequada e de acordo com seus interesses e objetivos. As
ofertas de produtos e servicos passam a ser capazes de eliminar quaisquer ddvidas sobre o que
se estd contratando e oferecem maior resguardo organizacional quanto a seus direitos a serem
respeitados e sensibilizacdo de sua importancia perante a Organizagao.

Além disso, a medida que se constréi um didlogo consultivo do cliente com a Organizagdo,
este passa a receber orientacdes sobre educacdo financeira, de forma a adquirirem conheci-
mento e entendimento dos riscos e beneficios do uso de produtos e servigos da Organizacdo e
demais instituicoes.

As normas direcionadas para os diferentes produtos promovem a correta abordagem e a sa-
tisfacdo com os servigos contratados; mitigacdo de reclamagdes oriundas de desvios de conduta
no seu relacionamento com funciondrios e colaboradores da Organizagao.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo quanto a efetividade dos dispostos na Politica ocorre por meio de acompa-
nhamento de métricas que propiciam a identificacdo de possiveis desvios ou apontamentos
para imediata correcdo e eliminacdo de pontos que possam lesar, de alguma forma, o cliente.

A Organizacdo esta com o programa de monitoramento no relacionamento com clien-
tes e usuarios que abrange areas de suporte e controle, produtos e servicos e atendimento
ao cliente para implementagdo de métricas e indicadores que se fazem necessdrios mediante
levantamento realizado para compor quadro de controle corporativo sobre o tema.

Os acessos e consulta a todos os materiais relacionados as Normas e Politicas sdo moni-
torados via controle de acessos possibilitando também assegurar a abrangéncia das leituras e
garantir a disseminacdo do contetdo.



CAILXA

Existe uma politica interna que defina o publico-alvo para oferta de cada produto
ou servico? Em linhas gerais, como ela esta descrita? Quem é o responsavel pela
sua implementagao?

A "Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios de Produtos e Servicos
CAIXA" estabelece os principios e diretrizes que norteiam o Relacionamento com o cliente e usu-
arios desde o seu primeiro atendimento na CAIXA até a definicdo das Estratégias de atendimen-
to e negdcios, do Desenvolvimento dessas e da pré-contratacdo, contratacdo e pds-contratagao
de produtos e servigos.

Esta politica, além de outras, sdo divulgadas pela CAIXA a sociedade de forma transparente
por meio da internet no endereco: http://www.caixa.gov.br/sobre-a-caixa/governanca-corpora-
tiva/governanca/Paginas/default.aspx

A "Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios de Produtos e Servicos
Caixa” (http://www.caixa.gov.br/Downloads/Texto_Politica_Site_Externo_CEF_00000002_.pdf)
prevé como um de seus principios a Adequacdo de produtos, servicos e canais ao perfil do cliente
e usudrio. Cita-se, como principais diretrizes do principio as seguintes:

* A CAIXA, no langamento e manutencdo do portfélio de produtos e servigos, considera:

+ Estratégias alinhadas ao perfil dos clientes e usudrios;

- Estratégias direcionadas aos parceiros comerciais e aos parceiros institucionais;
+ Os canais adequados;

+ Simplicidade nos processos de atendimento, pés-venda e reclamacao;

+ Feedback dos clientes e usudérios sobre os produtos e servigos.

* A CAIXA faz uso de instrumentos que auxiliam na identificacdo do perfil do cliente de modo a
ofertar os produtos e servicos mais adequados as suas expectativas e necessidades.

 Aoferta/venda de produtos e servicos, inclusive campanhas, é realizada mediante informagdes
claras e precisas para melhor tomada de decisdo pelo cliente.

e A CAIXA prima por oferecer diversas opgdes de atendimento e canais adequados a comodida-
de e conveniéncia do cliente e usudrio, presta orientacdes, assegura a opcao de escolha pelo
canal e tipo de atendimento mais adequado as suas necessidades, as exigéncias dos produtos
e a legislacdo vigente.

» A CAIXA facilita a comunicagdo com o cliente, buscando estar presente nos municipios brasi-
leiros por meio de canais apropriados, fisicos ou digitais, observando as necessidades e pecu-
liaridades de cada local.

De forma a orientar as defini¢des de publico-alvo para oferta de produtos e servigos, a CAl-
XA tem normatizado, por meio da drea de Gestdo de Relacionamento com Clientes, tabelas de
produtos e servicos indicados para cada segmento (agrupamento de clientes com caracteristicas
similares), de forma que seja garantido aos clientes a oferta de produtos e servicos adequados
ao seu perfil de consumo e necessidades.

Tal normatizacdo deixa claro a todos da empresa os mercados de atuacdo da CAIXA, quais
sdo os segmentos de clientes, os produtos e servicos indicados a cada segmento, além dos indi-
cadores de relacionamento.

Por fim, as estratégias de captacdo e fidelizagdo de clientes Pessoa Fisica e Pessoa Juridica
sdo baseadas na segmentacdo de relacionamento e de carteiras definidas com base nos perfis
pré-estabelecidos pela CAIXA de forma a estabelecer acdes para a oferta adequada de produtos
e servicos pelas agéncias, correspondentes, além dos canais remotos e digitais.




Por que ela é uma boa pratica?

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e demais normativos que tratam
da definicdo de publico-alvo para oferta de cada produto e da estratégia de clientes sdo im-
portantes porque disciplinam e uniformizam a informacdo para todos os empregados e cor-
respondentes que comercializam produtos e servicos oferecidos pela CAIXA, além dos gestores
responsaveis pelos canais remotos e digitais.

Além disso, a prética permitiu a criacdo de indicadores para que as vendas realizadas a
clientes que ndo os constantes como publico-alvo da agdo ndo sejam consideradas na avaliagdo
de desempenho da unidade.

Quais os beneficios para os consumidores?

Considerando as politicas e instrumentos utilizados pela CAIXA, conforme descrito nos itens
anteriores, o principal beneficio para os clientes é o recebimento de ofertas de produtos e servi-
¢os adequados ao perfil de cada um, diminuindo os riscos da contratacdo de produtos e servigos
ndo adequados e, consequentemente, a insatisfacdo de clientes.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo da Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e dos beneficios
aos clientes ¢é realizada frequentemente com as éreas gestoras e com foco nas demandas julga-
das pelos PROCONSs e Banco Central e no feedback dos clientes que registram reclamagdes no
SAC e na Ouvidoria da CAIXA.

Também sdo mensurados constantemente os indices de aceitacdo das ofertas pelos clientes
em cada estratégia definida, de forma que os resultados retroalimentam o processo de definicdo
de agdes estratégicas, objetivando a realizacdo de ofertas cada vez mais assertivas em relagdo ao
perfil dos clientes e evitando abordagens excessivas e desagraddveis aos clientes.
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China Construction Bank

Existe uma politica interna que defina o publico-alvo para oferta de cada produto
ou servico? Em linhas gerais, como ela esta descrita? Quem é o responsavel pela
sua implementagao?

O Comité Operacional, por intermédio do Grupo de Novos Produtos (GNP), analisa os
servicos e produtos de todo o Conglomerado, além de revisa-los tempestivamente. Em cada um
dos manuais de produtos, conforme template abaixo, constam as necessdrias observancias do
publico-alvo, canais de venda, prazos, tarifas, limites e etc.
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Figura 1. Modelo do Manual de Produtos

O CCB Brasil e a CCB Financeira possuem hoje mais de 600 normativos internos que devem
ser seguidos por todos os seus funciondrios para garantir que a instituicdo esteja em confor-
midade com normas externas e suas normas internas. Todas as politicas, independente de se
referirem a produtos ou ndo, estdo disponiveis na intranet do CCB Brasil. Abaixo demonstramos,
de forma explicativa, o processo de publicacdo e divulgacdo das politicas e manuais e sua dispo-
nibilidade na INTRANET.
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Figura 2. Intranet do CCB Brasil

O banner “Politicas Gerais”, na intranet do CCB Brasil, assinalada acima, pode ser acessado
a qualquer momento, de forma simples e facil.
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Figura 3. Publicagdo Intranet
A figura demonstra a estrutura de guias, para a publicacdo distinta por empresa.
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Figura 4. Publicacdo dos Manuais

Acima ilustramos disposicdo macro dos manuais disponiveis sobre determinado tema,
para consulta.
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Figura 5. Fluxo de Elaboracédo e Publicagcdo dos Manuais

A drea de Normas, possui processo para a atualizagdo e divulgacdo de normativos internos,
detalhado abaixo:

» A drea de normas recebe a solicitacdo para atualizagdo ou novo normativo;
* Analisa e coloca no layout o documento;

* Codifica de acordo com o padrédo utilizado pela Instituicdo;

e Obtém aprovacao do gestor e dois diretores;

e Publica o normativo na intranet;

* As normas devem ser atualizadas no minimo 01 (uma) vez por ano;

* Elas sdo sempre assinadas por 02 (dois) diretores estatutérios;

 As novas versdes, revogam as versdes anteriores.

Como exemplo, citamos o produto consignado com seus RO “s (Roteiros Operacionais), que
descrevem os procedimentos que devem ser seguidos para originacdo do negdcio, tanto pelos
Correspondentes, quanto pela Equipe Interna.

Os roteiros operacionais detalham o perfil do publico-alvo e estabelecem caracteristicas do
consumidor.

A responsabilidade principal pela implementacdo dos Roteiros Operacionais, é da area de
BackOffice, mas as dreas Comercial, Produtos, Crédito e Controladoria, também realizam algu-
mas validacoes.

Por que ela é uma boa pratica?

O estabelecimento de uma politica com definicdo de publico-alvo e orientagdes do produ-
to, tais como taxa, prazo, limites, publico-alvo entre outros. Além disso, auxiliando e direcionan-
do que o tratamento dado ao consumidor deve ser transparente, ético, responséavel, concedendo
ao consumidor seguranca no momento da sua contratacéo.

Esta estrutura centralizada permite que o funciondrio tenha acesso rapido e tempestivo as
informagdes necessarias para a condugao dos trabalhos.

Quais os beneficios para os consumidores?

A padronizacdo no atendimento, assim como as referéncias daqueles que comercializam o
produto, garantem ao consumidor que os servigos por ele adquiridos sejam adequados as suas
necessidades, interesses e objetivos, trazendo o beneficio através da transparéncia, abordagem
pautada em ética, atendimento tempestivo e orientagdes sobre educacdo financeira.




Como eles foram mensurados?

Foi percebido um indice quase nulo de reclamagdes do consumidor referente ao entendi-
mento e ao processo de venda dos produtos e servicos, que demonstraram de janeiro a junho
um percentual em torno de 0% a 1% nas ligacOes recebidas x carteira.




Existe uma politica interna que defina o publico-alvo para oferta de cada produto
ou servico? Em linhas gerais, como ela estd descrita? Quem é o responsavel pela
sua implementagao?

Existe uma politica interna no Ital (Anexo 1), que consiste em um documento (Circular)
publicado no Portal corporativo do banco, acessivel a todos os funcionarios, que aborda a
definicdo do publico-alvo dos produtos/ servigos. Além disso, também existem circulares
especificas publicadas para cada produto (que define o seu publico-alvo). Sempre que uma
politica é atualizada, os funcionarios recebem um e-mail corporativo com a divulgacdo da
nova versao.
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Ha também um e-learning obrigatdério com base na Resolugdo 4539, sobre questdes re-
lacionadas a ética e a integridade no relacionamento com o cliente, disponivel no Portal para
todos os colaboradores (Anexo 2), onde hd um mdédulo dedicado a relacionamento com clientes
e usudrios, conforme abaixo:
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De: Itad Unibanco [mailto:mensagenscorporativas@correlo.itau.com.br] Em nome de itad Unibanco
Enviada em: guarta-feira, 22 de malo de 2018 12:42
Assunto: Programa de Integridade

Itat Unibanco

Programa de
Integridade

Colaborador,

Com o objetive de oferecer aos nossos colaboradoses uma vislo ainda mais ampla

integrada sobre questies reacionadas d ética e & integrdade, ciamos o Programa de
Intearidads Nad Unibanco.

Esse Programa inche desde a adesio s politicas corporativas por melo da um terma
de responsabilidade. a1é aghes de comunicagdo e Ireinamaente, qué fazem parta de
wma frilha do aprendizagom dnica, o, ocbrigatéria para colaboradores do lodos os niveis
hierirquicos

Messa trilha, reunimos uma série de cursos sobre prevenclo & comupglio, politica de
relacionamento com clienbes & usudrios, élica, sadde e seguranca no rabatho, entre
ouinDs.

Clique aqui para ja fazer o cursos disponiveis ou, 58 preferir, acesse o Poral @
busque por Clique Conhacimento.

Ao longa do ane, outros reinamentos serlo langadas.

A realizagio de lodos eles serd fundamental para garantir seu alinhamento acs
principlos & valores do banco

Contamos com voci!

A politica determina que os produtos e servicos do Ital deverdo considerar os pilares de
Etica, Transparéncia, Diligéncia e Responsabilidade. Esta politica se aplica a todos os as-
pectos do relacionamento com clientes e usuarios, abrangendo as fases de concepcdo, oferta,
simulacdo, contratacdo e pds-contratacdo de produtos e servicos, bem como o atendimento e a
forma de realizacdo dos negdcios.

A responsabilidade de manter a politica atualizada é da Diretoria Executiva de Risco
Operacional e Compliance (DEROC), porém todas as areas do Itau Unibanco e das em-
presas controladas pelo conglomerado financeiro, como as areas de negdcio, drea comercial,
controles internos, auditoria, sdo responsaveis pela governanca e implementacdo da politica
no dia-a-dia.



Area de Controle e Gestdo

' de Riscos e Financas

Por que ela é uma boa pratica?

Porque permite a padronizacdo de conduta em todas as areas do Itati Unibanco e das
empresas controladas pelo conglomerado no Brasil, ressaltando a responsabilidade de to-
dos na relacdo com o cliente e na oferta dos produtos adequados, criando uma cultura insti-
tucional focada na transparéncia.

Quais os beneficios para os consumidores?

Garante ao consumidor que os produtos e servigos adquiridos por ele sejam adequados
ao seu ciclo de vida, suas necessidades, interesses e objetivos. Com transparéncia e quali-
dade das informacoes disponiveis, o cliente tem subsidios para tomar a melhor decisdo para
atender sua necessidade, com mais autonomia e liberdade nas escolhas.

Como consequéncia, temos menos clientes atritados e mais clientes satisfeitos, re-
sultando em uma melhor gestéo financeira, com menos cancelamento de produtos e menor
inadimpléncia.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;
Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A reducdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisi¢do foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfacdo com os clientes.




Ranking Bacen
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Conforme pode ser consultado no site do Banco Central, esse ranking
é gerado com base no numero de reclamacées reguladas procedentes
dividido pelo nimero de clientes e multiplicado por 1.000.000.



Resultados 2° trim. 2018 - indices de Inadimpléncia
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Existe uma politica interna que defina o publico-alvo para oferta de cada produto
ou servico? Em linhas gerais, como ela esta descrita? Quem é o responsavel pela
sua implementacao?

Sim. Destacamos que a Instituicdo possui uma politica institucional que determina o
processo de relacionamento com o cliente e usuario, onde sdo definidos os processos de
pré-contratacdo, contratacdo e pds-contratacdo, sendo que para cada produto e servigo
existe o publico-alvo devidamente identificado.

estacao '

0 ME Gestéo de Pessoas Central da Comunicacio Suporte a0 Hegocio Minha Estagcio Painel de Desempenho
Estacho M8 » O MB » Quem Somai » Conduta MB » Politica Instrtucional de Relacionamento com Clientes ¢ Usudnics

Conduta MB

Politica Institucional de Relacionamento
com Clientes e Usuarios

- Auforregulacio Bancaria

Canal de Denuncia

- Codigo de Etica

- Polftica de Gestha de
Consequéncias

- Politica Institucional
Anticerrupcho & Manual
de Condutas Intepras

- Politica Institucional de
Eslacionaments com
Clientes & Usudrios

- Lo da senha
corporativa

A Politica institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios - Ato Mormative 2048
- formaliza e consolida todas as diretrizes, os objetivos estrateégicos e os valores
organizacionais a serem considerades por toda a Corporacao no relacionamento junto a
clientes e uswirios.

Ela passa a ser o ponto de partida, e também o de convergéncia, de todas as iniciativas,
normas e procedimentos que estdo sendo revistos e implementados pelo Banco. Tudo isso
porque ela passa a nortear todas as agdes do Banco e de suas equipes no relacionamento
com o5 clientes e usudrios!

E maks uma iniciativa do Mercantil em prol do fortalecimento da cultura corporativa de
atendimento e & uma forma de detar clare que atender & uma missdo de todos! Por esse
motive, a Pelitica define responsabilidades para todos os colaboradores da Empresa - da
Presidéncia a portaria - e apresenta ainda todas as cinco frentes do Programa de Gestio
do Relacionamento com Clientes da Corporacio (abaixo).

Conheca a Politica! Clique aqui para acessi-la e para vero que o Banco
definiu como responsabilidades para vocé!

Govemanca do
relacionamento

r de
iNcentivg &
consequéncias

Relacionamento
com clientes e
usudrios




O publico-alvo de cada produto e servico esta disposto em seu Ato Normativo e/ou
Manual de Procedimento. Entre os parametros utilizados pelo Banco Mercantil, para a definicdo
dos publicos potenciais de suas abordagens de venda e relacionamento com os clientes, estdo
os resultados obtidos a partir do processamento de modelos preditivos e as andlises estatisticas
que, em geral, sdo capazes de identificar padrées baseados em um conjunto de dados disponiveis
do cliente. O desenvolvimento e atualizacdo desses modelos e anélises tem como referéncia o
direcionamento estratégico da organizagdo, uma vez que visam contribuir para o atingimento
dos resultados pretendidos. Em geral servem para embasar tomadas de decisdes, com o intuito
de torna-las mais assertivas.

A implementacao é realizada pela area gestora do produto ou servico.

Quando da criagdao de um novo produto ou alteracdo de um produto atual que impacte
no publico-alvo é feito o formulario de aprovacao do produto — FAP, por meio do qual séo
inseridas avaliacdes e pareceres das hierarquias responsaveis.

(Mgﬁ%,’{m- Comité de Produtos
oo FAP - Formubirio de Aprovacho de Produtos

TIFD

NOME DO PRODUTO

LEGISLACAD ESPECIFICA PARA O PRODUTD

List ar todas as islapoe s direta ou andiretame ite e lacionadas inclundo os codigos de auto o
VANTAGENS DO PRODUTO

Rafere-se 2 qualidade. relig bo custo-bereBcio. furg B0, [£0mparads #o8 Compatideres). grim de o vagho au

=0 Festicag So tecnoldgice

QUALS AS CARACTERISTICAS PRINCIPALS DO
PRODUTO

Fawrrgiio: Praco de pragamests, forms de pagemente,
[

QUAL O PUBLICO-ALVO DD PRODUTO

Periil do cliente que compdem o lico-ahe conside ando suas ¢ aracre nisticas ¢ complexidade. deve inclar

infarmacie s relevantes pars ¢ produte & senie

NECESSIDADES DOS CLIENTES

Dedcar ¢ laro lmmtrmd'-iiﬂ"mm inferesses ¢ ﬂhmﬁlcam:' wswicio s 8o kevados em
consie acio na fase de concepcdo de nowvos produtas

QUAIS CANAIS SERAD UTILIZADOS PARA DISTRIBUICAD /FORMA DE COMERCIALIZACAD DO
FRODUTO

[[] AUTOATENDIMENTO [] CENTRAL DE ATENDIMENTO [[] CORRESPONDENTES BAI

QUAL A FORMALTSTICA QUE SERA UTTLIZADA
PARA A CONTRATACAD DO PRODUTO

EM QUAL EMPRESA O PRODUTO SERA
COMERCTALTZADND

ESTRATEGIA - CONCEITOD PRELIMINAR DO




Conceite Preliminar do Produte: Refere-se a0 poskionamento estratégico. gue pode ser: de lensno, reative,
pri-ative ou imtario

ESTUDO DA VIABILIDADE DO PRODUTD

Anexar planiha de vialvlidade (caso exista)

PROCESSO SERA AUTOMATIZADO, SEMI
AUTOMATIZADD OU MANUAL

0 PRODUTO ESTA EM CONFORMIDADE COM A
COMERCIAL DA INSTITUICAD 7

SERA NECESSARIOD INVESTIMENTO PARA
OPERACIONALLZACAD DO PRODUTO ?

Detalhar, Caso o Gestor niio tenha conhecimento, poders ser informado que na fase incial sinda nbo é possiel
obrer esta definicio

POSSIVEIS RISCOS IDENTIFICADOS
PRELIMINARMENTE

HA PARTICIPACAD DE TERCEIRDS NO
PROCESSO

INFORMAQOES ADICIONALS

Por que ela é uma boa pratica?

A prética adotada pela IF auxilia na reducao de ofertas desnecessarias e do niimero de
reclamacdes dos clientes em 6rgdos reguladores. No 1° semestre de 2018, tivemos uma redu-
¢ao de 13% na quantidade de reclamacdes formalizadas perante o BACEN e 2% de demandas
de Ouvidoria (4.433).

Quais os beneficios para os consumidores?

¢ Diminuicao de ofertas desnecessarias de produtos e servicos fora do perfil do cliente;

¢ Permite a oferta de condi¢des exclusivas ao cliente no momento da abordagem /contra-
tacao;

¢ Como exemplo, podemos citar as abordagens adotadas nas comunicacdes prévias ao inicio de
cobrancas do pacote de servigos.

Como eles foram mensurados?

A partir do momento que a oferta do produto /servico é adequada ha garantia de maior
transparéncia na relacdo com o cliente e, consequente, fidelizagdo. Ainda, hd reducao no nime-
ro de reclamacdes sobre cobrancas inadequadas ao seu perfil. Sdo realizadas, ainda, outras
abordagens ao longo do ciclo de relacionamento alertando o cliente sobre a possibilidade da
alteracdo do pacote de servicos por exemplo.



& Santander

Existe uma politica interna que defina o publico-alvo para oferta de cada produto
ou servico? Em linhas gerais, como ela estd descrita? Quem é o responsavel pela
sua implementagao?

Em nossos manuais Internos sobre Abertura de Conta e Tarifas hé diretrizes para que
a rede de agéncias busque sempre verificar com o cliente seu perfil de movimentacao da
conta - tanto na abertura da conta como durante o relacionamento — para que possa orienta-lo
quanto a op¢do mais adequada para suas necessidades.

A orientacdo contida em nossas politicas é para que todos os colaboradores que prestem
atendimento ao cliente, especialmente o Gerente de Relacionamento que € o principal inter-
locutor com o cliente, verifiquem o perfil e necessidade de movimentacdo para que prossigam
com a oferta da opg¢do de conta ou de Pacote de Servicos, mais adequada ao nosso cliente.

A adequacéo de oferta de Produtos e Servicos adequados as necessidades dos clientes
é o primeiro passo na recomendacao de abertura de Conta e Contratacdo de Pacote de
servicos.

Por que ela é uma boa pratica?

Pois reforca e dissemina a cultura que o Santander espera de seus colaboradores no
que tange o atendimento aos clientes.

Tarifas: Pacote de Servigos para Conta Corrente (PF) - Id 155763

1.1) Adequagio do Pacote de Servigos 3 movimentagio da conta corrente
Conforme orien 0 contida no Manual Contas Correntes: Processo para Abertura de Conta Corrente

(PFl, &importante gue ja na abertura da conta o cliente seja direcionado a oferta que melhor se adeque
ao seu perfil de utilizagio da conta.

Fosteriormente, durante todo [} relacionamento [inclusive &m caso de
contratagio/alteragdo/cancelamento do Pacote), & importante sempre buscar saber com o cliente se
sua opclo es1d adequada ao seu perfil de movimentacho da conta, & fim de evitar que o cliente pague
por um Pacote com mais servigos do que de fato precise ou que pague por tarifas avulsas.

Sempre que possivel lembre ao cliente que a efetiva utilizagio do Pacote de Servipos pode ser
consultada a qualguer tempo no Extrato de Servigos disponivel no Internet Banking & nas Iﬁél‘l{ils.

3.2) Pacotes Ofertaveis
3.2.1) Conta Bdsica, Conta Mais, Conta Universitiria e Padronizado de Servigos I, I, lll, IV

Os Clientes do Segmento Especial podem contratar os Pacotes Conta Basica, Cormta Mais, Conta
Universitaria e Padronizado de Servigos |, I, 111, IV,

O Pacote de Servigos Conta Universitaria pode ser contratado apenas por Clientes PF que tenham o
Segmento Secundario Universidades - Alunas. Estes Clientes também contam com prego diferenciado
na mensalidade do Facote Conta Mais.

A composigdo dos Pacotes Padronizado de Servigos | I, Il e IV foi determinada pele Conselho
Manetério Nacional, e s3o oferecidos com 0 mesmo nome e 05 mesmos servicos/produtos em todas as




Quais os beneficios para os consumidores?

Recebimento de uma oferta aderente as suas necessidades presentes, além de transpa-
réncia e abundancia de informacao para que ele tenha o discernimento necessério para decidir
o que é melhor para ele.

Como eles foram mensurados?

A prética de "Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de servicos” descrita em questdes sub-
sequentes, servird como critério de mensuracdo para garantir a devida aplicacdo da regra. Pois
descreve a pratica utilizada para identificar clientes com utilizacdo desenquadrada de produtos e
comunicacgdo direcionando-o a produtos mais adequados a sua utilizagao.
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Qual a prética adotada para que cada produto ou servico seja ofertado para o seu
publico-alvo?

O BB direciona a oferta de produto ou servico para seu publico-alvo desde a elaboracédo
da estratégia para cada segmento/nicho de clientes, com base em estudos sobre o consumo e
preferéncia dos clientes com relacdo a aquisicao de produtos e servicos financeiros, bem
como a sensibilidade ao preco.

Dessa forma, os produtos e servicos sdo desenhados para que um cliente que nao seja
publico-alvo ndo consiga contratar por meio dos canais de atendimento (remotos ou pre-
senciais), pois ndo ha disponibilizacdo do produto ou servico.

A estratégia é difundida para todos os niveis hierarquicos da instituicdo por meio do
sistema corporativo, desdobrando-se em indicadores e metas para as dependéncias/carteiras.

Para as ofertas ativas (presenciais ou por canais remotos), o BB utiliza a ferramenta CRM
— Customer Relationship Management, em que a oferta dos produtos ou servicos é segmen-
tada e disponibilizada considerando os diferentes perfis de consumidores e limites dispo-
nibilizados aos clientes, com informacées detalhadas sobre as caracteristicas dos produtos”.

Exemplos

Microsseguros destinados ao publico de baixa renda, os Seguros de Vida Estilo destinados
ao publico Estilo e o BB Seguro Residencial destinado a inquilinos, proprietarios ou gestores de
imoveis de uso residencial.

Na area de investimentos, é realizado questionario de Andlise de Perfil do Investidor — API,
para identificagdo do perfil de tolerancia a risco no caso de investimentos.

Além disso, desde 2017 o Banco trabalha fortemente na especializacdo do atendimento,
visando assegurar tratamento justo e atendimento adequado, criando Escritérios de Negdcios
especializados no atendimento de clientes com renda superior a R$ 4 mil.

Quais os beneficios para os consumidores?

O consumidor tem maior comodidade e transparéncia nas escolhas de produtos de acor-
do com o seu perfil, sendo os produtos ofertados mais aderentes ao seu momento de vida e que
agreguem mais beneficios diretos, além de assertividade e simplicidade na contratacao.

Como eles foram mensurados?

Os gestores acompanham, mensuram e realizam estudos e pesquisas. Apds defini¢do
da estratégia para os segmentos/nichos de clientes, ela é desdobrada em metas distribuidas para
os diferentes tipos de dependéncias/carteiras.

Por meio dos indicadores € possivel identificar percep¢oes positivas e negativas do
produto, permitindo a melhoria continua de seus atributos e a adequagdo as necessidades/perfil
do cliente, aumentando a sua percepgdo de valor.

Il - Oferta Adequada ao

Perfil e a Pol

Interna

ICa

Y 4




PJBanpara

Qual a prética adotada para que cada produto ou servico seja ofertado para o seu
publico-alvo?

As contratagdes sdo realizadas primeiramente nas agéncias, observando o perfil do publico-
-alvo para os produtos e servicos e apds a adesdo, alguns produtos sdo contratados nos canais
de atendimento.

Quais os beneficios para os consumidores?

Através da andlise do perfil, o atendimento identifica qual o produto que se adequa a neces-
sidade do cliente, ofertando-o para que mesmo possa utiliza-lo como melhor lhe convir.
Como eles foram mensurados?

Reclamacdes na Ouvidoria e SAC.
Pesquisa de Satisfacdo de clientes.



Banco do
PA{ Nordeste

[

Qual a pratica adotada para que cada produto ou servico seja ofertado para o seu
publico-alvo?

Matriz de produtos e servicos por segmento. Visita prévia para andlise do perfil
dos clientes.

Exemplo: Trecho de politica interna do Banco do Nordeste que define a etapa "Visita
Prévia”, presente na metodologia do Programa Agroamigo

{[“3] Bancodo Nordeste

1012-MANUAL BASICO-AGROAMIGO

Titule 3 - Processo Metodologico

Capitulo 3 - Etapas de Concessdo do Crédito (Venda)

Visita Prévia

11 A Visita Préwvia corresponde ao procedimento de coleta de informagdes adicionais
sobre o cliente, in foco, ou seja, em contato direto com o empreendimento. Tal
etapa opertuniza ainda a avaliacdo do contexto familiar do cliente e a qualidade das
relacdes comerciais e comunitarias do cliente em sua localidade, bem como de sua
capacidade empreendedora, disposicdo para aplicar corretamente 0% recursos e
pagar em dia as prestagfes.

12 Consiste na visita ao cliente no local onde & exercida a sua atividaes produtiva para
constatagdo das informagdes levantadas durante etapa da solctagdo do crédito,
verificando se tais dados sdo condizentes com a realidade e com a proposta de
crédito,

Quais os beneficios para os consumidores?

Oferta adequada dos produtos e servicos aos consumidores, possibilitando maior satisfa-
¢ao e confiabilidade na concessdo do crédito por parte do cliente.

Como eles foram mensurados?

Através de indices de renovacao do crédito e de inadimpléncia, em comparagdo com a
média do mercado de microfinancas.




f..5 bradesco

Qual a prética adotada para que cada produto ou servico seja ofertado para o seu
publico-alvo?

Para que cada produto ou servico seja ofertado para seu publico-alvo, existem ac¢des e
cuidados desde a sua concepgdo, oferta, recomendacao até a contratacdo ou distribuicdo. Estas
acdes consistem, inicialmente, na conceituacao dos perfis de clientes, determinacao do pu-
blico-alvo, submissdo deste produto ou servico as comissdes interdepartamentais, com
participacdo de areas de gestdo de risco, juridico, Tl, Marketing, Ouvidoria, segmentos,
dentre outras, com o objetivo de analisar todos os aspectos deste produto ou servico e, se
adequado, aprova-lo.

A Organizacdo Bradesco possui forte estrutura de governanca, demonstrando preocupa-
¢do e valorizagdo de assuntos relacionados ao relacionamento com o cliente, gerindo seus negé-
cios com auxilio de diversos Comités e Comissées, tais como: de Conduta Etica; de Marketing
e Relacionamento com Clientes; de Produtos, Servicos e Tarifas; de Qualidade e Solucbes de
Atendimento; de Acompanhamento de Conduta Corporativa, dentre outros.

Pratica em Destaque
Modelo de Ciclo de Produtos e Servicos Bradesco

Modelo de Ciclo de Produtos e Servicos Bradesco

TREIMABENTOF
CAPACTTACACPARA
VENDAS

OIS VEMDA,

APROVACAD EMCOMITE
EXECUTIVD

SUBMISSAC DOS CRITERIOS EM
COMBSAD MULTIDEPARTAMEMTAL

NI DO CICLO .
(% o)

DE VIDADO o IS
ALk MELHOROFERTA, (]

DEFINE AQ DF PUBLICO - ALV

CONCERCADIDO PRODUTCYSERVICD

FERRAMENTA SMART
DHRECIONADOR DE
OFERTAS

CONCEPCAO DO PRODUTO/SERVICO: E determinado pela &rea gestora do negécio, se-
guindo padrdes especificos e critérios pré-determinados como “Propésito do Produto”, “Familia”

’
nou

e "Grupo” ao qual pertence, “Classificacdo”, “Descricdo” e “Objetivo”, “Perfil do Cliente” e “Pu-
blico-alvo”, “Meios de Contratacdo” além de “Impactos Sociais” e de "Sustentabilidade”. Todas
as informacdes sdo registradas em formato de formulario chamado de “Plano de Negdcio e de
Conformidade”. Apds atendimento e registro cuidadoso de todas essas informacdes, é realizada

a submissdo a Comissdo de Produtos, Servicos e Tarifas.



DEFINICAO DE PUBLICO — ALVO: E definido pelo gestor do produto ou servico e registra-
do também no “Plano de Negdcio e de Conformidade”. O publico-alvo do produto ou servico,
perfil de cliente adequado a contratacdo e o momento do relacionamento ao qual a oferta deve
ser direcionada seguem o mesmo critério detalhado dos demais aspectos.

"Ai Sberemaslii contdss ssit desssases fores clviatieadeg pads Canter - Mema 4o Caer s Prodes sa
ﬁ B d Serusge] come Contubrmrnal pary of Missboe da Cosiale o Doemnt Pasowers do Prodises, Sarvaged o Tamfas,
|| ra Escn b podaide. pariste. v bepectaids das o dvalgels s preve EoenEsclo
Bormal i (reear. Propnedads Braeico”

Plano de Neg&ciu ® de Conformidade

Anexos
Especificar 03 Anexos (quando houver)
[ 1) Estudo de Viabilidade e [nformagdes Financeiras®
Elsbornr o amaliee da Opornmideds s 41 Vishilidada F de Prodduts ou Sarvign.
[} 2) Minutas de Comtrato, Acordos de Nivel de Servigo (ANS), Aditivos, Regulamentos &/ou Assemelhados
Apsmar copue e fados oo mimamesion
[] 3) Plano Contabal*
Asawwe ¢ lormaissis 4100-167F - Fi=ms Coanlkd & Prodew: o Savites
[] 4) Apresentacio do Produto on Senvigo™
Asamer 5 Aprwissachs sa medale Putrls [ forme Power Peisr)

—_— e e
Plano de Negocio
Objetivo do Produto ou Servigo
e L T r e ——

Piblico-alve Atendidos pelo Produte ou Servigo

Tipo de Pessca

[ PessoaFisica [ Pessoa Juridica

SeFmentos

[ Varejo || Prime L] Private || Empresas [ | Corparate

Exemplo de Plano de Negdcio e Conformidade

COMISSAO MULTIDEPARTAMENTAL DE PRODUTOS E SERVICOS: Comissdo Multidici-
plinar, com a participacdo de varios Departamentos para avaliacdo e emissao de parecer técnico
quanto a viabilidade do lancamento de produto ou servico para os clientes Bradesco de cardter
permanente. Tem por objetivo auxiliar o Comité Executivo de Produtos, Servicos e Tarifas, sub-
sidiando-o com informacdes pertinentes as decisdes que deverdo ser tomadas quanto as propo-
sicoes de criacdo, alteracdo, suspensdo ou reposicionamento de Produtos e Servicos, bem como
avaliar a criacdo, majoracdo, reducdo ou extin¢do de tarifas.

COMITE EXECUTIVO DE PRODUTOS, SERVICOS E TARIFAS: O Comité Executivo de Pro-
dutos, é drgdo executivo de carater permanente e com poderes deliberativos e tem por objetivo
avaliar a oportunidade e a viabilidade financeira e operacional das propostas para criacdo, alte-
racdo, suspensdo ou reposicionamento de produtos e servicos da Organizacdo Bradesco; avaliar
a criacdo, majoracdo, reducdo ou extingdo de tarifas, bem como acompanhar o desempenho dos
seus resultados. Apds a validagdo dos contetidos apresentados em comissdo, o Comité aprova a
concepcao de novos produtos e servicos avaliando todos os aspectos e considerando novamente
o perfil e publico-alvo da oferta.




TREINAMENTO E CAPACITACAO: Apés aprovado, o produto e servico inicia seu ciclo de
vida de oferta aos clientes e usudrios. Sdo realizados treinamentos e capacitagdes especificas,
contendo informacgdes sobre a abordagem e ao perfil e publico-alvo ao qual os mesmos se en-
caixam e devem ser acessados por todo o ponto de contato com o cliente, seja ele fisico (na rede
de Agéncias) ou em qualquer canal (centrais de atendimento e transacionais). Os treinamentos
e capacitacgdes e seu conteldo sdo disponibilizados em plataformas de multi acesso como Nor-
mativo, Portal de Videos e Intranet Corporativa.

3| Bradesco | Portal2Videss

Nowvos Cartdes Amex

O noves CartSes Amarican
FE{iRs CONTAM G Shnagos
inlerRden Cof o8 CRRES OO
Bradeico fsciltando o dia & dia
dos Cliertes, & sy una
pontusclo diferenciada no
Programa de Fideldade Cartes
Bradesco.

RELACIONADOS

- . Y - '

Tessurm Durets .- A | O Questo dles ‘ Dlertes Piblcas

Exemplo de Capacitacdo de Novos Cartdes Amex, disponivel no Portal de Videos Corporativos

GUIA DE

APOIO A OFERTA
DE PREVIDENCIA

Exemplo de Guia de Apoio a Oferta de Previdéncia, disponivel na Intranet Corporativa



PLATAFORMA SMART: O Sistema de Monitoramento das Acbes de Relacionamento -
SMART estd disponivel para utilizacdo a todos os funciondrios das agéncias Varejo e Prime, de
acordo com o perfil e fungdes atribuidas. Na ferramenta sdo disponibilizadas pela drea de CRM
as campanhas a serem trabalhadas pelo usuario, além de reunir informacdes centralizadas sobre
o cliente, permitir um melhor planejamento do dia por meio da agenda, assim como a realizagdo
de negdcios e registro dos resultados das agdes. Especificamente para que cada produto ou ser-
vico seja ofertado para o seu publico-alvo com maior assertividade, a ferramenta SMART possui
o campo “MELHOR OFERTA". Essa opcdo apresenta a oferta principal ao cliente de acordo com
o perfil de relacionamento e propensao do cliente em adquirir o produto de acordo com as infor-
magdes cadastrais e estratégias de CRM. O SMART permite também acessar todas as informa-
¢bes que devem ser passadas durante a oferta por meio do roteiro “Abordagem Cliente” como
por exemplo vigéncia do ciclo do produto, limites e outras caracteristicas.

Em continuidade 0o processo da mahona @ inovog oo que
fociitaom o dia o dia dos usudrios SMART, vood contond com
mais uma novidade. Agora, acessando os madulos: Malhor
Oferta, Oportunidodes da Carteina ou Alertas, serd posshvel
reqlizar a pesquisa por oferta e plblico alvo,

sto permitird com que as Acdes sejam localizadas com
maior agilidade, garantindo que as ofertas de
produtos/servicos sejom cada vez mais aderentes as
nacessidodes de nossos Clientas

VEJA COMO ACESSAR:

Acesse umn dos mddulas “Melhor Oferta”, "Oportunidades da
Carteira” ou "Alertas”;
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D Selecione uma agdo disponivel a ser trabalhada
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Atronés do filo "Companha® selecione a oferto desajoda para
conhecer 0s respectivos Clientes indicados em cada oferta;
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Se desejor conhecer o pdbico obordodo nessa oferta, poden
saleciond-lo atrawés do filtro “Pdblico-Alve”. Lembre-5a que &
preciso selecionar primeing a oferta no filtro "Campanha” & em
seguida, indicar o publico desejodo

Bradesco
Pra Same

Exemplo de divulgacédo da ferramenta SMART, enviada a todos os funcionérios da Organizagéo,
destacando a funcionalidade “MELHOR OFERTA”".

Quais os beneficios para os consumidores?

Os beneficios para os clientes e usuarios se baseiam, preponderantemente, na oferta de
produtos e servicos adequada as suas necessidades, interesses e objetivos, para assertivida-
de e aplicabilidade dos critérios, é utilizado como parametro as informagdes prestadas pelos
clientes e usudrios. Por meio da Melhor Oferta, que é amparada por informagdes de CRM o
cliente recebe recomendacdes de contratacdo a seu préprio beneficio, antecipando e atendendo
as suas necessidades.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo da assertividade das ofertas pode ser realizada por meio de indicadores de
aceite das Melhores Ofertas recomendadas, nivel de cancelamentos pds aquisicdo e gestdo de
carteiras. Esses monitoramentos possuem meétricas especificas para cada produto ou servigo
ofertado e podem ser extraidos mensalmente por segmento. Apds finalizacdo de campanhas e
ofertas recomendadas os resultados sdo apresentados para tomada de decisdes e defini¢do de
novas oportunidades aos clientes.



CAILXA

Qual a préatica adotada para que cada produto ou servico seja ofertado para o seu
publico-alvo?

Na CAIXA a pratica de oferta de produtos e servigos segue 3 principios:

1) Segmentagdo: é o agrupamento de consumidores com caracteristicas de renda e/ou vo-
lume de negdcios semelhantes

2) Encarteiramento: é o agrupamento de clientes, seguindo critérios definidos pelas estraté-
gias de produtos e servicos Pessoa Fisica ou Pessoa Juridica, e que ficam sob a responsabilidade
de um gerente que trabalha com foco na satisfacdo dos seus clientes

3) Adequagdo ao segmento: os produtos e servigos indicados para cada segmento sdo pre-
viamente adequados ao perfil e a capacidade de pagamento dos clientes e dos consumidores
interessados em iniciar um relacionamento com a CAIXA

A partir destes principios, sdo definidas agdes estratégicas contendo a relacdo de produtos e
servicos indicados ao perfil de cada consumidor, que serve de orientacdo as unidades da CAIXA
na oferta de negdcios ao publico de cada segmento.

A Rede de Atendimento da CAIXA atua na prospeccdo de negdcios e ofertas de produtos
e servicos com base em bancos de informagdes de clientes de Varejo e de Relacionamento,
seguindo orientagdes especificas para as abordagens a serem realizadas de acordo com o perfil
dos consumidores.

Os outros canais também possuem mecanismos para que a oferta seja realizada de acor-
do com o publico-alvo. O produto Cartdo de Crédito, que tem sua contratacdo simulada pelos
interessados através do site da CAIXA (http://www.caixa.gov.br/voce/cartoes/credito/Paginas/
default.aspx), é um excelente exemplo de boa pratica e transparéncia que trabalha com os prin-
cipios da segmentacdo e adequacdo j& que o consumidor escolhe as op¢des que deseja e recebe
imediatamente as informacdes sobre os produtos disponiveis ao seu perfil a fim de que faca a
comparagao e escolha um das opgdes propostas:
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Quais os beneficios para os consumidores?

O maior beneficio aos consumidores é a garantia da contratacdo de produtos e servicos
adequados ao seu perfil de renda, de necessidade e de interesses, evitando desgastes futuros de
relacionamento com a Instituicdo Financeira.




Como eles foram mensurados?

A CAIXA faz diariamente a avaliacdo de desempenho das suas unidades e tem ferramenta
de gestdo do relacionamento com os clientes que permite acompanhar se as ofertas estdo ou
ndo de acordo com os critérios pré-estabelecidos pela Politica Interna da CAIXA.
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China Construction Bank

Qual a préatica adotada para que cada produto ou servico seja ofertado para o seu
publico-alvo?

Para que cada produto seja ofertado corretamente ao publico-alvo, o CCB Brasil criou o
GNP (Grupo de novos Produtos), que tem como fung&o principal lidar com planejamento, orca-
mento e divulgacdo de um produto ou conjunto de produtos em todas as fases do ciclo de vida.

O gestor de produto é responsavel por analisar as condi¢des do mercado e definir as fun-
cionalidades de um produto. Para tanto, é necessério o conhecimento do publico-alvo, seus
problemas e suas necessidades.

Ao aprovar o produto, o gestor deve revisar e aprovar a politica, procedimento e aplicativos
necessdrios para a execucdo dos servigos para uso e controles dos produtos.

Assim, entendemos que o CCB Brasil possui estrutura de governanca, que corrobora com a
preocupagdo e valorizagdo de assuntos atinentes ao relacionamento com o consumidor.

Além do que ja foi descrito anteriormente, o que reforca a transparéncia e ética na aborda-
gem com o consumidor, a oferta do produto observa certos cuidados, tais como, apresentagao
das tarifas e prestacdes de informacdes a respeito do produto ou servico de maneira clara, pre-
cisa e adequada, inclusive quanto aos direitos, deveres e responsabilidades.

No site é possivel realizar pesquisas e entender melhor os produtos disponiveis.

Abaixo demonstramos a disposicdo de informagdes que o cliente pode encontrar no site.

Vantagens

* Dinheiro rapido e facil;
* Uma das melhores taxas do mercado;

* Nao & necessario avalista nem outras garantias,
* Parcelas sio descontadas em folha de pagamento; =

* Pagamento em até 60 meses,

* Compramos divida. 7 /i

f J LANDS Viva seus sonhos
Além disso, a CCB Brasil Financeira também renegocia W ! 60 meses com seguranca
dividas. i >

Clique aqui para solicitar mais informagbes

APRES Empréstimo Consignado
* Coira normas estabiecilas nes Conwbnios com a CCE Brasil Fimanceira :'-':n:... ...-I .II . FUI"ICIOHBHO PUbIICG
Seja consciente ao utilizar seu crédito. Certifique-se de que a ' . s e

2 e lanelanernto f 5 vool & Servidor Pdblico, a CCB hrasu! Financeira tem uma
B | Lo ek linha de crédilo feita especialmente para vocé. Répido,

totalmente seguro e sem burocracia, o Crédito Fécil
Funciondrio Piblico & pré-aprovado®, ndo estd sujeilo a

F‘ﬂl’tﬂhl' Idade de crédlto consultas e ainda é descontado em folla
Traga seu empréstimo ou financiamento de outras

instituigdes para a CCB Brasil Financeira com vantagens

exclusivas. Saiba mais sobre a Portabilidade de Crédito.

Figura 6. Site CCB Brasil- Produtos e Servigos

Para exemplificar, no produto consignado o sistema é parametrizado com travas sistémicas,
bloqueando operacdes que estejam fora do enquadramento do consumidor e em desacordo com
as politicas da Instituicdo.

Abaixo demonstramos uma operacdo que foi cadastrada fora da politica parametrizada,
onde pode ser observado a recusa automética da proposta.
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Empréstimo Consignado INSS

Se vocé é aposemtado ou pensionista do INSS, a CCB Brasil
Financeira oferece empréstimo pessoal pré-aprovado®, que
vocé pode usufruir emn uma Gnica vez ou em varas
solicitacBes. O Crédito INSS CCB Brasil Financeira & ideal para
quem deseja reforgar o orgamento familiar, fazer pagamentos,
cobrir despesas extras ou até mesmo realizar aquele sonhe
1o esperado. As parcelas sdo descontadas no seu beneficio
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empréstimo.
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Figura 7. Recusa de proposta via sistema

Quais os beneficios para os consumidores?

O adequado enquadramento para oferta de produto/servico, proporciona ao consumidor
seguranca de oferta adequada, além de beneficios na concessdo de crédito compativel com sua
capacidade de pagamento, uma vez que o sistema de aprovacdo é baseado na avaliacdo da situ-
acdo financeira patrimonial e do perfil de produto estabelecido para o cliente.

Como eles foram mensurados?

Eles sdo mensurados através da avaliacdo das reclamacdes recebidas através do SAC e Ou-
vidoria, quanto a aquisicdo dos produtos e servicos disponibilizados ao cliente.



Qual a pratica adotada para que cada produto ou servico seja ofertado para o seu
publico-alvo?

A oferta de produto ou servico no Ital ocorre de acordo com a definicao do publico-alvo
e de critérios de priorizacdo de um produto ou servico em detrimento de outro (Anexo 5).

ANEXO 5
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0i (Nome do Cliente), tudo bem?

Verifiquel gue seu saldo de cheque especial (LI3) excedeu o limite por mais de 10 dias, e por
Isso ele pode ser cancelado em breve,

Pensando em como consigo te ajudar, analisei algumas possibilidades e identifiquei que vocé
pode parcelar esse saldo a uma taxa menor.

Assim vock consegue se organizar financeiramente pagando menos jurcs e evitar que seu
cheque especial (LIS) seja cancelado!
Itad Agéncias XXX88-4; Vocé
estd utilizando seu cheque
especial. Para parcelar e pagar
Menos juros acesse sua conta. Podemos fazer uma simulac3o juntos? Qual o melhor horédrio para falarmas?
Para duvidas ligue 40044828
ou 08009704828

Esta opgdo tem agradado muitos clientes e achel interessante compartilhar, principalmente
porque vocg pode quitar o parcelamento a qualguer momento.

Abrago,|
@ | : 9 (Dados do Gerente)
O Essas condigdes podem variar ne momento da contrataclo pols estio atreladas & uma andlise de
crédibo.
SMS — Parcelar Cheque Especial Modelo de e-mail do gerente para clientes em excesso

As principais praticas adotadas s&o:
Propensao: com base em elementos estatisticos, tais como perfil cadastral e/ou
transacional/comportamental do cliente.
Satisfacdo, podendo-se excluir da indicagdo de oferta clientes com histdrico de insa-
tisfacdo em relacdo a determinado produto.
Capacidade de pagamento a partir da andlise da condicdo financeira do cliente.
Além disso, o banco preza por uma frente comercial treinada e especializada na oferta
dos produtos.
No critério de oferta de previdéncia, por exemplo, considera-se inclusive a informacao
sobre o perfil do investidor preenchida pelo cliente para disponibilizacdo do produto mais
adequado (Anexo 6).
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Oferta de Previdéncia / Perfil do Investidor

Outro exemplo, é a oferta de consignado (menor taxa de juros) para clientes que utilizam o
cheque especial (maior taxa de juros) em carater ndo emergencial e de forma recorrente (Anexo 7).




ANEXO 7
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Oferta de Consignado para clientes utilizando cheque especial

Quais os beneficios para os consumidores?

Oferta de produtos e servicos adequados ao seu ciclo de vida, suas necessidades, interesses
e objetivos;

Autonomia e liberdade nas escolhas;

Pagamento de menos juros;

Melhor gestao financeira;

Maior satisfacao.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A reducdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisicdo foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfacdo com os clientes.

Podemos ressaltar aqui o acompanhamento de qualidade do crédito (Anexo 8) e o moni-
toramento dos bancos em relacdo ao parcelamento do cheque especial.




ANEXO 8
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Qual a préatica adotada para que cada produto ou servico seja ofertado para o seu
publico-alvo?

A oferta do produto e servico é restrita ao publico-alvo, considerando ainda os estudos
estatisticos de propensdo a adesdo de produtos e servicos, permitindo a indicacdo para aborda-
gem direcionada ao seu perfil.

Conta Corrente

Venha para o Mercantil

TRAGA SUA CONTA PARA O MERCANTIL

MUITO MAIS VANTAGENS PARA VOCE

|

Exemplo de Publico-alvo — Beneficidrio INSS

Quais os beneficios para os consumidores?

Ter ofertas de produtos que atendam as necessidades dos clientes de acordo com o seu perfil.

Como eles foram mensurados?

Os beneficios foram mensurados no processo de criagdo dos produtos e servigos a partir dos
modelos estatisticos de propensdo a adesdo de produtos e servicos, aplicados critérios de elegibi-
lidade que permitem a indicacdo do produto e servico para o publico-alvo. Tal mensuragdo tem
processo de revisdo definido para garantir a correta adequacgao.




& Santander

Qual a pratica adotada para que cada produto ou servico seja ofertado para o seu
publico-alvo?

Além da ampla comunicacéo tanto para orientar nossos gerentes, quanto de transpa-
réncia, evidenciando todas opcdes para nossos clientes. Reforcamos muito nos cursos de capa-
citacdo dos nossos funcionarios, ensinando-os desde o inicio de suas atividades, assim como
na reciclagem de conhecimentos, a importancia de ter o cliente no centro de nossos negécios,
visando sempre os interesses deles em primeiro lugar.

Figs. 3 —Trechos do treinamento de Capacitacdo para abertura de conta
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fechara negécios com mais qualidade.
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Veja algumas dicas para a

ABERTURA DE UMA CONTA CORRENTE:
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Garanta que o Cliente tenha em

MECERGRER documentag o
ECEEEE] a0 iniciar a abertura

de uma Conta Corrente. Assim,
o atendimento & mais rapido e
ele fica satisfeito.

Oferte produtos e servigos de
acordo com o segmento e as
necessidades do Cliente,

dessa forma oferecemos um
atendimento com mais
qualidade e, consequentemente,
o Cliente fica mais satisfeito.

< 05 de 09

Caso o Cliente ndo tenha a
documentagdo exigida pela
Resolugdo 2.025 ou tenha
restricées financeiras,
possivelmente a Conta Corrente
ndo podera ser aberta.

Conheca as caracteristicas da
Conta Corrente e apresente
ao Cliente todas as vantagens
que ele tera escolhendo

o Santander.




Figs. 4 — Trechos do treinamento de Capacitacdo sobre Tarifas
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Quais os beneficios para os consumidores?

Garantia de atendimento por uma equipe cada vez mais qualificada e alinhada com a
cultura de Servir do banco Santander, que procedera com a oferta mais adequada as suas ne-
cessidades, além de promover a transparéncia e abundancia de informacao para que o cliente
tenha o discernimento necessdrio para decidir o que é melhor para ele.

Como eles foram mensurados?

A prética de "Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de Servigos” descrita em questdes sub-
sequentes, servira como critério de mensuragdo para garantir a devida aplicagdo da regra, pois
descreve a prética utilizada para identificar clientes com utilizagdo desenquadrada de produtos e
comunicagdo direcionando-o a produtos mais adequados a sua utilizagéo.




do Consumidor

lll - Demonstracao de Enquadramento
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BANCO DO BRASIL

Quais os mecanismos e critérios que demonstram o cumprimento da obrigacdo e
pode ser considerado uma boa préatica?

A segmentacdo comportamental do Banco do Brasil classifica o cliente pessoa fisica em
grupos homogéneos de comportamento de consumo de produtos e servigos bancarios, utili-
zando critério de renda e investimento. A oferta dos produtos é segmentada e disponibilizada
considerando os diferentes perfis de consumidores, com informacdes detalhadas sobre as carac-
teristicas dos produtos, permitindo a vinculagdo do melhor produto para ao cliente mediante
parametrizacdo de oferta nos sistemas do Banco.

Quais os beneficios para os consumidores?

O consumidor s6 sera abordado se atender aos requisitos levantados como estratégicos e
negociais. Além disso, ha a adequacdo dos produtos a capacidade de consumo do cliente, que
terd informacdes detalhadas sobre os produtos e servicos do Banco do Brasil disponibilizados ao
consumidor de acordo com o seu perfil.

Exemplos

O Seguro de Vida Estilo somente sera ofertado aos clientes do segmento Estilo. O seguro
possui coberturas e prémios adequados a propensao de consumo deste perfil.

Na simulagdo/contratagdo de plano de previdéncia — BrasilPrev, é disponibilizada arvore de
decisdo em que os clientes respondem as perguntas para identificar o seu perfil de investimen-
to e a sua necessidade (se vai utilizar o plano para abater no imposto de renda, se é para filho
menor, etc.).

Em relacdo a fundos de investimentos, além do segmento, identifica-se o perfil do investi-
dor por meio do processo de suitability, tornando a oferta adequada tanto ao segmento quanto
ao perfil (conservador, moderado, arrojado ou agressivo). Acrescente-se que alguns clientes de-
mandam investimentos mais complexos e estruturados, enquanto outros demandam investi-
mentos mais simples.

Como eles foram mensurados?

Considerando-se comportamento do consumidor, estdgio de vida, propensdo ao consumo,
fatores sociais, comportamentais, etc.

Por meio do CRM - Customer Relationship Management, o Banco passa a conhecer melhor
o cliente, consegue antecipar suas necessidades/expectativas e passa a fazer a oferta certa (pro-
dutos/ servicos), no canal adequado e na hora correta. Para a retroalimentacdo das bases do CRM,
todo o atendimento prestado aos clientes é registrado no sistema corporativo, para manter o his-
tdrico e possibilitar a continuidade do atendimento, por outro funcionario, dependéncia ou canal.

Como métrica, o BB possui avaliagcdo da satisfacdo do cliente e estd inserido em modelos
integrais de Atendimento (Facebook, Instagram, SAC, Twitter, CABB).



PJBanpara

Quais os mecanismos e critérios que demonstram o cumprimento da obrigacédo e
pode ser considerado uma boa prética?

REDE DE AGENCIAS - A oferta dos produtos e servicos sdo modelados de acordo
com o publico-alvo, a capacidade de pagamento e as necessidades gerais estudadas para
aquele perfil.

FOMENTO - Os Manuais dos Produtos definem claramente qual o publico-alvo de cada
linha de financiamento de fomento, sdo disponibilizadas na intranet do Banco, a disposicdo
dos funciondrios outros documentos que relacionam o publico-alvo da linha.

CAMBIO - Foram mapeados no MNP de cambio todos os perfis de clientes que seriam
adequados aos produtos da area. De todo modo ¢é realizado pesquisa de satisfacdo apds o
atendimento para medir o nivel de satisfacdo do cliente.

Tela de adesdo banparacard para funciondrio efetivo do estado — Taxa 5,49% a.m.
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CLIENTE POSSUI SALDO DEVEDOR NOS PRODUTOS DE CREDITO
Quais os beneficios para os consumidores?

Com esta modelagem, o cliente podera contratar produtos de acordo com as suas necessi-
dades, sem perder a capacidade de arcar suas demais despesas gerais.

Os consumidores obtém informacgées claras a respeito das linhas de financiamento que
possuem disponiveis.

Como eles foram mensurados?

REDE DE AGENCIA - A modelagem foi realizada de acordo com o estudo da base de clien-
tes, verificando as necessidades estabelecidas por publico-alvo. Informagées advindas da Ou-
vidoria, SAC (Reclamacbdes de Clientes) e do NUMAC (Pesquisa de Satisfacdo - produtos).

SERVICOS - No que cabe a oferta dos pacotes de servicos a mensuragdo é realizada de
forma individualizada de acordo com anélise de extrato da mov. financeira do cliente. (extrato
de conta corrente)

FOMENTO - Por meio do acompanhamento das propostas recebidas e verificacao do
enquadramento, resultando no ndo recebimento de propostas com publico-alvo divergen-
te da linha de financiamento solicitada.

Né&o ha percentual de ndo enquadramento por publico-alvo divergente da linha de financia-
mento solicitada, o nimero de propostas recebidas fora do enquadramento é zero.

Em cada check-list de documentos para as linhas existem documentos que comprovam se
o perfil do cliente estd enquadrado a linha. Exemplo: Para comprovacdo se o cliente é produtor
Rural o imposto de renda deve ter a informacdo da renda adquirida com a atividade Rural.
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Quais os mecanismos e critérios que demonstram o cumprimento da obrigacédo e

pode ser considerado uma boa prética?

Ha uma segmentacdo quanto aos produtos e servigos oferecidos. A politica de cada produto/
servico indica o publico-alvo e hd o acompanhamento quanto ao enquadramento realizado na
contratacdo. A conformidade de aplicacao das politicas, processos e procedimentos é reali-
zada por equipe especifica, sistematicamente, permitindo um alcance de indices adequados.

Realizacdo de monitoracdo nas unidades de atendimento, no minimo 01 vez ao ano. No
Agroamigo, todas as unidades com nota de conformidade inferior a 95% passam por nova mo-
nitoragdo no mesmo ano. Para as unidades com nota superior a 95%, uma amostra de 30%
passa também por segunda monitoracdo. Por meio deste mecanismo, a conformidade média
do Programa encontra-se em 95,3%, indice que demonstra adequagado aos normativos internos.
No Crediamigo, todas as unidades recebem monitoracdo a distancia mensalmente. A depender
do risco de crédito da unidade, podera receber monitoracdo presencial. Atualmente, o indice de
conformidade deste Programa encontra-se em 97%.

Exemplo: Trecho de politica interna do Banco do Nordeste que define o
processo de monitoragdo do Programa Agroamigo

i{ Bancodo Nordeste

2033-MANUAL DE PROCEDIMENTOS-AGROAMIGD

Titule 3 - Rotinas de Gestao

3033-03-05 - Suporte e Agoes Posteriores a Monitoragdo Presencial das Unidades

Versdo 004 - 16/04/2018

Objetive

1 A monitorag8o consiste em instrumento indispensavel & identificac8o e coregdo
tempestiva de situagdes ndo compativeis com a metodologia do Agroamigo, garantindo
assim a conformidade das praticas de trabalho ao modelo de atuacdo definide, sendo as
Geréncias Estaduais do Agroamigo & Unidades as grandes responsdveis pelo efetivo
alcance do objetivo proposto pelo procedimento.

Periodicidade
2 Cada Unidade do Agroamigo recebera pelo menos uma visita de monitoragdo ao ano. A

adocdo de acdes postenores & monitoracdo serd realizada continuadamente pelas
Unidades, além de estimuladas pelas Geréncias Estaduais do Agroamigo.

Quais os beneficios para os consumidores?

Aderéncia as suas necessidades e aos seus objetivos.

Como eles foram mensurados?

Através de indices de conformidade.
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Quais os mecanismos e critérios que demonstram o cumprimento da obrigacdo e
pode ser considerado uma boa pratica?

A ferramenta SMART permite o registro das ofertas realizadas de acordo com o publico-alvo
do produto e o perfil do cliente, possibilitando a consulta e o acompanhamento sobre o aceite
ou ndo da Melhor Oferta e a gestdo da assertividade sobre os produtos contratados por cada
cliente. Adicionalmente, caso alguma contratacdo seja realizada de maneira proativa, diante da
solicitagdo ou necessidade do cliente, mesmo que a mesma ndo esteja indicada na plataforma
como melhor oferta, o registro é realizado como “Iniciativa Prépria” a fim de se manter a infor-
macao disponivel, além de deflagrar as necessidades do cliente naquele momento.

Exemplo da tela da ferramenta SMART, destacando a funcionalidade "MELHOR OFERTA”.
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Pratica em Destaque

Um mecanismo importante adotado pela Organizacdo Bradesco é o processo de Pds Venda.
Realizado pela area especifica de Monitoramento da Experiéncia e Satisfacdo do Cliente, o pro-
cesso de Pds-Venda é realizado com o objetivo de qualificar ainda mais a experiéncia de oferta e
contratacdo indicando o grau de satisfacdo do cliente com a aquisicdo do produto ou servico, a
acessibilidade aos canais de atendimento, para verificagdo do atendimento das reais necessida-
des do cliente, reforcar os beneficios e caracteristicas do produto e esclarecer possiveis dividas.

Um exemplo dessa pratica, é Pés Venda de Abertura de Contas Classic Pessoa Fisica, reali-
zado pela central especifica de monitoramento da experiéncia do cliente no periodo de 20 dias
apos a abertura da conta corrente.



Exemplo da tela da divulgagéo do processo de Pés Venda Abertura de Contas Classic PF.
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Fisdca Classic, aoesar a IntraNet, Contelido Bestring,  Pds-Venda de Abertura de Contas, Soripts de Aboeda-
Bradesoo Varejo, Governanda de Segmentacho, Mo-  gem do Pde-Venda de Aberiura de Contas, Perguntas
nitoramenie da Experiéncia e Satsfagiodos Clientes,  Pds-Vienda Abseriura de Comias Classic- 2018,

Todo o processo de governanca aplicado desde a concepcdo até o pés-venda apresenta cri-
térios que retroalimentam a capacidade de cumprimento aos quais todos os produtos e servicos
sdo submetidos a fim de se garantir sua adequacdo ao enquadramento do consumidor.

Quais os beneficios para os consumidores?

Além da gestdo dos produtos ofertados, solicitados e contratados pelos clientes por meio
da ferramenta SMART, o processo de Pds Venda possibilita o contato direto do consumidor com
a Organizacdo construindo um relacionamento mais transparente e assertivo. A possibilidade de
um contato personalizado e a oportunidade de esclarecimento de informacdes adicionais ou re-
forco da oferta propicia aos clientes uma relagdo de maior seguranca no consumo assertividade
na oferta.

Como eles foram mensurados?

Diariamente ou a qualquer tempo pode ser realizada a analise dos registros na ferramenta
SMART que possibilitam verificar todos os dados relacionados a ofertas e contratagdes realiza-
das por clientes ou segmento, um dos requisitos da abordagem dos Scripts de Pés Venda é a
mensuracao da satisfacdo dos clientes sobre o atendimento, a oferta realizada e a contratacdo
de acordo com as suas necessidades. Neste caso é o préprio cliente que verbaliza, através de
contatos gravados e auditdveis, o resultado de todo o processo de venda. A voz do cliente entéo,
é o grande instrumento de medicdo de resultados e direcionador de alteragdes, revisitagoes e
melhorias nos produtos e servigos.
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Quais os mecanismos e critérios que demonstram o cumprimento da obrigacdo e
pode ser considerado uma boa pratica?

Ha segmentacdo quanto aos produtos e servicos oferecidos. A politica de cada produto/
servico indica o publico-alvo e 0 acompanhamento quanto ao enquadramento no momento da
contratacao.

Os itens sdo parametrizados no sistema de captura de operagdes. Assim, caso ndo estejam
em conformidade com o descrito nos RO “s (Roteiros Operacionais), a proposta ndo segue na
esteira de andlise, fazendo-se cumprir portanto, tais critérios antes mesmo que se efetive uma
proposta no sistema.

A Instituicdo adota regra de adequacdo de produtos antes da oferta e disponibilizacdo para
contratacdo. Dessa forma, a oferta sé é realizada quando ha compatibilidade do perfil do cliente
com produto ou servico.

Quais os beneficios para os consumidores?

A adogdo deste mecanismo impede que uma operacgdo seja originada fora dos parametros
de perfil do cliente. Além disso, preserva, sobre outros aspectos, uma operagdo pautada em cré-
dito responsével e transparéncia.

Como eles foram mensurados?

A drea de Compliance avalia a cada seis meses, através de amostragem, as ligagoes recebi-
das através dos canais de comunicacdo com o cliente. No periodo em apreco, nao foi percebido
indices significativos de reclamacao referente a oferta inadequada de produtos.



Quais os mecanismos e critérios que demonstram o cumprimento da obrigacado e
pode ser considerado uma boa préatica?

O Itad Unibanco adota a regra de andlise e aprovacdo de produtos antes da oferta e dispo-
nibilizacdo para contratacdo. Dessa forma, a oferta sé é realizada quando a instituicdo financeira
identifica o enquadramento do cliente no perfil do publico-alvo de determinado produto ou
Servico.

Areas centralizadas e a drea comercial fazem ofertas através de listas e warnings que con-
tém um publico previamente selecionado.

Quais os beneficios para os consumidores?

O consumidor recebe a oferta da Instituicdo Financeira em conformidade com as suas ne-
cessidades, interesses e objetivos. Além disso, o banco olha o cliente como um todo para fazer
a priorizacdo de oferta de produtos e servicos (ex: Investimentos, renegociagdes, produtos de
crédito).

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A reducdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisicdo foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfagdo com os clientes.
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Quais os mecanismos e critérios que demonstram o cumprimento da obrigacdo e
pode ser considerado uma boa pratica?

Monitoramento adequado do pds-venda:

i. Confirmacao da contratacado de produtos e servicos via call center, com o objetivo
de certificar o entendimento e a transparéncia no atendimento recebido pelo cliente;

ii. Envio de mensagens de SMS contendo informacdes referentes as caracteristicas dos
produtos e servicos adquiridos;

iii. Envio pelos Correios do contrato das operagdes de crédito;

iv. Entrega do comprovante do CET; e

v.  Entrega do Demonstrativo de Produtos e Servicos contratados na abertura da conta.

Quais os beneficios para os consumidores?

Todo o processo de oferta /venda garante a voluntariedade do cliente na contratagdo do
produto /servico. Além disso, novas comunicacdes sao feitas com o consumidor, apés a con-
tratacdo, com objetivo de criar uma rede de seguranca, permitindo a confirmacao da sua
escolha, esclarecimento de duvidas posteriores, inclusive o cancelamento sem qualquer
prejuizo ao cliente.

Como eles foram mensurados?

Os beneficios sdo mensurados por meio dos relatérios do SAC e Ouvidoria.
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Quais os mecanismos e critérios que demonstram o cumprimento da obrigacédo e
pode ser considerado uma boa prética?

A pratica de "Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de Servicos” descrita em questdes
subsequentes, é uma boa pratica que evidencia o cumprimento desta obrigacdo, pois descreve a
prética utilizada para identificar clientes com utilizacdo desenquadrada de produtos e comuni-
cacdo direcionando-o a produtos mais adequados a sua utilizagdo.

Quais os beneficios para os consumidores?

Recebimento de uma oferta aderente as suas necessidades presentes, com a disponibilidade
de servicos adequados a sua utilizacdo regular, visando o melhor custo beneficio para o cliente.
Além de transparéncia e abundancia de informacao para que tenha o discernimento necessario
para decidir o que é melhor para ele.

Como eles foram mensurados?

Um més apds a comunicagdo sobre a prética de “Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de
Servicos” descrita em questdes subsequentes, foram levantados os volumes de troca/ encerra-
mento de pacotes realizados por este publico. Iremos tornar esta prética recorrente, a fim de

garantir que o cliente tenha sempre o produto mais adequado.
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BANCO DO BRASIL

Qual a pratica adotada para que o consumidor possa identificar, antes e apés a con-
tratacdo, que ele ndo se enquadra no perfil a que determinado produto ou servigo
é destinado?

A oferta de produtos/servicos realizada pelo Banco do Brasil ja é, por si s6, direcionada ao
perfil compativel, desde a concepgdo do produto/servico é definido o publico a que se destina,
ndo sendo disponibilizado para os demais segmentos/nichos de clientes.

A selecdo do melhor produto ao cliente é disponibilizada pela ferramenta CRM — Customer
Relationship Management do sistema corporativo, para as ofertas ativas (presenciais ou por
canais remotos). Como a oferta é realizada com base no perfil do cliente, o sistema nao disponi-
biliza a contratacdo do produto ou servico ndo aderente.

Na area de investimentos, o sistema alerta o cliente de que o produto ndo estd aderente
ao seu perfil, mas é possivel a contratacdo desde que o cliente confirme o “Termo de Ciéncia de
Inadequacéo”.

Ha disponibilidade de informacdes sobre as caracteristicas dos produtos no site e durante
a contratacdo nos canais eletrénicos, bem como orientagdes pelos funciondrios das agéncias.

Que mecanismos a IF elegeu para o consumidor identificar essa inadequagédo ao
produto ou servico?

As informacdes e as caracteristicas dos produtos e servicos do BB estdo disponiveis nos
canais de autoatendimento, bem como nos materiais publicitarios (folders, filipetas, etc.) das
agéncias, incluindo o publico a que se destina.

Caso o cliente ndo faga parte do publico-alvo, ele sabera no momento da contratacao,
pois o sistema ndo disponibilizara o produto ou servico.

Além disso, o cliente dispde de acesso ao SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) e
a Ouvidoria, para obter maiores esclarecimentos.

Quais os beneficios para o consumidor?

Comodidade e transparéncia aos consumidores ao ter ciéncia das suas escolhas e adequa-
¢do/inadequagdo dos produtos consumidos, de acordo com o seu perfil, com adequacdo dos
produtos a capacidade de consumo do cliente.

Como eles foram mensurados?

Considerando-se comportamento do consumidor, estégio de vida, propensdo ao consumo,
fatores sociais, comportamentais, etc.
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Qual a pratica adotada para que o consumidor possa identificar, antes e apds a con-
tratacdo, que ele ndo se enquadra no perfil a que determinado produto ou servigo
é destinado?

REDE DE AGENCIA - No momento anterior a contratacdo, sdo apresentadas todas as con-
dicdes dos produtos e servigos ao cliente, como o funcionamento do produto, valores liberados
e metodologia de pagamento. Posteriormente, o cliente recebe estas informagdes nos contratos
e termos de adesdo, da mesma forma. A ideia é mostrar para o cliente antes da contratacdo que
o produto estd adequado ao seu perfil.

SERVICOS - O consumidor pode identificar onde esta enquadrado a qualquer momento. A
IF disponibiliza através de canais como as agéncias e o site corporativo, a tabela de tarifas e de
pacotes, nas quais estdo dispostos todos os servicos disponiveis ao cliente. No ato da contrata-
cdo e posteriormente, o cliente recebe todas as informacgdes de utilizacdo dos servicos.

CAMBIO - O cliente de cAmbio entra em contato com a mesa de operacdes de cambio
onde um operador habilitado ird atendé-lo de forma a esclarecer todas as caracteristicas dos
produtos da drea.

Que mecanismos a IF elegeu para o consumidor identificar essa inadequagdo ao
produto ou servi¢o?

A apresentacao das condig¢oes contratuais no momento anterior e posterior a contra-
tacdo, na rede de agéncias. E também disponibilizados nos canais e no site corporativo, o
cliente pode identificas as tabelas com as tarifas e pacotes de servicos, nas quais estdo dispostos
todos os servigos disponiveis ao cliente.

Quais os beneficios para o consumidor?

Como beneficios, o consumidor pode avaliar se aquele produto e servicos estdo aderentes
as suas necessidades, com a devida informacédo acerca do que foi ofertado e contratado.

Como eles foram mensurados?

Mensuracdo através de pesquisa de satisfacdo e demandas SAC/Ouvidoria.
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Qual a pratica adotada para que o consumidor possa identificar, antes e apés a con-
tratacdo, que ele ndo se enquadra no perfil a que determinado produto ou servico
é destinado?

Antes da contratacdo, Palestra Informativa e atendimento personalizado, por meio de
Agente de Microcrédito. Apds a contratacao, disponibilizacdo de canais de atendimento ao consu-
midor, nos quais o cliente pode se informar sobre os produtos e servigos e registrar reclamagoes.

Que mecanismos a IF elegeu para o consumidor identificar essa inadequacgédo ao
produto ou servigo?

Palestras Informativas nas comunidades rurais e urbanas, disponibilizacdo de paginas espe-
cificas dos Programas de Microfinancas no site do Banco do Nordeste (www.bnb.gov.br) e canais
de relacionamento com o cliente.

Exemplo: Controle de presenca de clientes em palestras informativas promovidas por agentes de
microcrédito do Agroamigo

|'ul| AgroAmigo
{ ) Banco doNordeste CONTROLE DE PALESTRAS INFORMATIVAS E EVENTOS




Canal de relacionamento com o cliente, informando em material expositivo do Programa Crediamigo

Valor liquido Periodo
RS 500,00 4parcelas RS 538
RS 1.000,00 5 parcelas R5 217,16 R5 1.085,80
RS 2,000,00 & parcelas RS 36507 RS 2.190,42

Utilize seu crédito de forma consciente

wen.bancodessrdestegev e OESENVOLVET Banco do Nerdeste

3Ac0800 728 3030  Acelerar para ?([ I CrediAmigo

n facebook com/bancodonordeste

Quiais os beneficios para o consumidor?
Esclarecimento 4gil sobre produtos e servigos que os clientes venham a contratar junto ao

Banco do Nordeste.

Como eles foram mensurados?

Dados fornecidos pela Central de Relacionamento com o Cliente quanto a informagdes
prestadas sobre produtos e servigos.
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Qual a pratica adotada para que o consumidor possa identificar, antes e apds a con-
tratacdo, que ele ndo se enquadra no perfil a que determinado produto ou servico

é destinado?

O processo de contratacdo, incluindo os momentos pré e pds, estd definido com o objetivo
de prover ao cliente e a Organizacdo a capacidade de identificacdo de enquadramento da sua
aquisicdo de produtos e servigos:

Consulta e Demonstracio de Contato e Oferta de
Acompanhamento consumo & utilizagio MNowas Opghes
das caracteristicas |
do contrato : |
= I

Contratacao | : :
de Produtos ! i |
e Servicos I X !

Pré Contratacao . Pos Contratacao

Dispenibilizagio ! !

de Informagses ¢ Simulagaes com Alertas sobre a
Regras Gerais caloulo @ melhor
sobre Produtos e condigdes de contratagao
Servicos contratagdo

Praticas em Destaque:

» Disponibilizacdo de Informacgées e Regras Gerais sobre Produtos e Servigos
As informacgdes sobre todos as caracteristicas dos produtos e servicos Bradesco fica disponivel
em todos os canais e atendimento e pontos de contato com o cliente de maneira integra e
contendo regras gerais capazes de apoiar o esclarecimento e a escolha do cliente ou usuario
diante da melhor op¢do que atenda o seu perfil, inclusive ofertando op¢des em comparagao e
customizacdo dos beneficios e valores de acordo com a sua conveniéncia, necessidade e escolha.

Exemplo da oferta de Cestas de Servicos NEXT via Mobile e suas variagées de
acordo com o perfil do cliente.
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Exemplo da possibilidade de comparativo dos beneficios de Titulos de Capitalizacdo
via Internet Banking.
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¢ Simulacdes com célculo e condicoes de contratacao
As simulagdes de produtos e servicos Bradesco permitem que o cliente verifique se a oferta
ou escolha estéd de acordo com o seu perfil e sua capacidade financeira. No momento em que
é realizada, antecipadamente a contratagdo, sdo demonstrados todos os possiveis beneficios,
condigbes e encargos quando houver. A partir do resultado o cliente e usudrio pode utiliza-los
para decisdes e planejamento antes mesmo da contratagao.




Exemplo de simulacéo de Crédito Parcelado e suas condi¢ées realizado via App Exclusive.

/

CREDITO PARCELADO

conchd

Confime o5 dados abaid pafa

Wakor sehoitado
RS 100,00

Valor do I0F
RS 104

RS 10262

RS 53,52

Dados da Solicitagiio

Vador do empnistimo
?.mﬂdme it parcelis

Vador das panrcelys

K

ViBrCamento peimaeir pancels
13/11/2017

Vencimento Witima parcela
13/12/2017

Tanch de juncd efetiva
166 % am | 21,84 % a.a

Pagamentos a Autodizar
Tributes - IOF

R51L.04 ] 101 %

Seguro Proteclo Financeica
RS 1.58 | 1.54 %

Total pagamentos & AUtedizar
R§ 2,62 | 100,00 %

CET - Custo Efativo Total
2,73 %a.m | 38,11 %a.a.

InfonmagBes Custo Efethve Total
Encargos de atraso, Dineitos do
ConSumacior

A simulacio fol reakzada
corsiderando o Seguro de Protegiio
Financisira que garants

Desemprego invaluntdrio ou
incapacidade fisica total
tamporria

Pagamento de até 4 (quatro)
parcelas limitadas a RS 200000
[orés mmal reais) por pancela

Maorte ou invalidez permanente
total por acidente

Pagamento do saldo devedor de até
RS 1 00000000 (um milhdo oe resis)

v

L@ concorte oom &S hegras ).
oo regulamento

O

o Alertas sobre

e

/

a melhor contratacao

O

De acordo com as informagdes cadastrais e fornecidas pelo cliente e suas necessidades, analises
sdo realizadas possibilitando a verificacdo de aderéncia entre as caracteristicas do produto e o perfil
do cliente. Caso as informacdes ndo estejam aderentes, o cliente é alertado a rever suas escolhas e
o Bradesco direciona recomendagdes de produtos e servigos mais adequados ao seu perfil.

Exemplo de andlise aderente ao Investimento e recomendagdo de produtos
adequados ao perfil no Internet Banking.
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* Consulta e acompanhamento das caracteristicas do contrato
Apds a contratagdo do produto ou servigo, os contratos e condi¢des podem ser consultados
a qualquer tempo para que o cliente ou usudrio tenha a seguranca e transparéncia do que foi
contratado. O acesso pode ser realizado de maneira fisica ou digital

Exemplo do resumo das condicdes de Seguro de Vida contratado, acessivel via Internet Banking.
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Exemplo do resumo da disponibilizacdo dos documentos, termos de adeséo a produtos e servicos e

condi¢ées jd contratadas pelo cliente, acessivel via Internet Banking.
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¢ Demonstracao de consumo e utilizacdo
Esta disponivel para o cliente nos meios digitais, informacdes que demonstram o nivel de
utilizagdo e consumo dos beneficios ou servigos dos produtos incluindo franquias e limites de
utilizacdo. A partir dessas informacdes é possivel identificar o atendimento das suas necessi-
dades e adequar o produto ou servico caso ndo esteja de acordo com o seu perfil.
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Exemplo de Extrato de Consumacao de Cestas de Servicos com valores, franquias

contratadas e utilizacdo, acessivel via Internet Banking.
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» Contato e Oferta de novas Opc¢oes
Por meio de monitoramento das informacées de consumo e de utilizacdo, contatos e alertas
sdo enviados diretamente ao cliente ofertando op¢des alternativas para o produto ou servico
que ja foi contratado.

Exemplo de alerta de utilizacdo de Limite de Cheque Especial via Auto atendimento.
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Exemplo de alerta de utilizagdo de Limite de Cheque Especial via Mobile.
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Que mecanismos a IF elegeu para o consumidor identificar essa inadequacdo ao
produto ou servico?

Seguindo a pratica demonstrada por todos os critérios estabelecidos no modelo pré e pds
contratagdo, as informagdes necessdrias para identificacdo do consumidor quanto a inadequa-
¢do dos produtos e servigos esta disponivel em todos os canais de acesso do cliente com o Bra-
desco, sejam eles fisicos ou digitais incluindo o autosservico.

Quais os beneficios para o consumidor?

O principal beneficio ao consumidor é a facilidade de acesso as informacdes dos produtos
contratados apoiando-o e permitindo sua analise na viabilidade da manutencdo do produto ou
de novas formas beneficios. O acompanhamento de consumo ¢é primordial para que o cliente
realize seu planejamento financeiro, reveja suas necessidades e adeque seus produtos e servicos
de acordo com o que deseja de maneira consciente e sustentdvel. O modelo de gestdo pré e
pos contratacdo é permeado durante todo o ciclo da jornada do cliente, sendo assim, ndo ha
momento especifico para identificagdo de uma possivel inadequagdo, mas sim a geracdo da
oportunidade ao cliente de identifica-la a qualquer momento, sempre que julgar necessério.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo dos beneficios aos consumidores se d& por meio do acompanhamento do
volume de atendimento ao cliente. E possivel mensurar a sua assertividade pela quantidade de
interagdes recebidas e realizadas, indicadores de aprovacdo/recusa de crédito, novas contra-
tagdes por canais de autoatendimento, conversdo de ofertas recomendadas, recontratagdes e
renovagdes de consumo. A diminuicdo da utilizacdo de canais de atendimento para solicitacdes
de informacdes relacionadas a produtos e servicos também sdo capazes de demonstrar a asser-
tividade da disponibilizacdo das informacdes relacionadas a contratagdo e o seu entendimento
por parte dos clientes.
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Qual a pratica adotada para que o consumidor possa identificar, antes e apds a con-

tratacdo, que ele ndo se enquadra no perfil a que determinado produto ou servigo
é destinado?

O site da CCB Financeira, revela os principais produtos com suas caracteristicas, parametros
e publico-alvo.

No que se refere ao produto consignado, o Correspondente, na abordagem/entrevista com
o potencial consumidor, checa inicialmente se ele pertence a um Orgdo Publico (servidores |
Gov., Pref. e Autarquias), ou ao INSS (Aposentados e Pensionistas). Munido desta informacao,
realiza o enquadramento seguindo o Roteiro Operacional.

Apds a contratacdo, é disponibilizado através de 0800, nossos canais de atendimento ao
cliente, consulta de informacdes ou duvidas sobre a contratagdo. Todo suporte necessério é
disponibilizado e prestado ao cliente, seja no pré ou pds contratagao.

Abaixo, demonstramos algumas informacdes disponiveis no site.

Figura 8. Informacées disponiveis no site da CCB Financeira ao Cliente

PLANOS

Viva seuws sonhos
O SAEUTANCH

Empréstimo Consignado INSS

Se vood & Aposeniado ou penmioreila 9o INES, 8 CCH Bras!
Finanoeira ofereca emprésimo pessoal pré-aprovado”, que
wool pode usufnair em wma dnica vez ou em virias
solicitagfes. O Crédito INSS CCB Brasd Financeira € ideal para
querm deseja reforgar o orpamenLa Tamiliar, [azer pagamentos
cobFir despesad salfad ou Slé mesmo reakrss Squsle LonnhG
1o esperado. As parcelas so descontadas no seu benelicic.

Vantagens

* Dinheiro rapido e facil;

* Uma das melhores taxas do mercado;

+ W&o & necessdrio avalista nem outras garantias;

* Parcelas sdo descontadas em folha de pagamento;
+ Pagamento em até 60 meses;

+ Compramos divida.

_‘_;_ﬂ/ Além disso, a CCB Brasil Financeira também renegocia
— dividas.

Clique aqui para solicitar mais informagoes.

Consulte um comespondente sutonzado & pega i seu

ETpEEITO.

Viva seus sonhos
EOm Seguranca

* Conforme formad eslabeiecidas nos Convenos com a COB Bradi| Financara

Seja consciente ao utilizar seu crédito. Certifique-se de que a
operagio se encaixa no seu planejamento financeiro.

dserieiny Empréstimo Consignado
PERESHERE - Funcionario Publico

S& vocd & Serador Poblico, a8 CCB Brasid Financera lem uma
linha de cridito feila especialmente para vock. Ripido,
tolalmente seguro @ sem burocracia, o Cridito Féail
Fumciondrio Pablico & pré-aprovado®, ndo estd sujeio a
consullas & ainda ¢ descontado em folha

Portabilidade de Crédito

Traga seu empréstimo ou financiamento de outras
instituigies para a CCB Brasil Financeira com vantagens
exclusivas. Saiba mais sobre a Portabilidade de Crédito.




Figura 9. Servicos Disponiveis ao Consumidor
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Estdo disponiveis aos consumidores diversos servicos de informagdes e esclarecimento de
através do site da CCB Financeira.

Figura 10. Canais de Atendimento

J SAC 0800 7250048
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L\ o Atendimento ao Cliente

) De segunda a sexta, das 9 is 18h
Central de Atendimento
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Pars reclamacies, informactes o cancelamenics

Central de Cobranca

LM
Pars pagamentos de bolétos vercidos, conlratos vercrlos ou
quakyuer ouire problema referents & cobranga

Central de Cartdes

Estdo disponiveis também os telefones para contato, em caso de duvidas ou novas
solicitacoes.

Que mecanismos a IF elegeu para o consumidor identificar essa inadequacdo ao
produto ou servico?

Ao acessar o site da Financeira, o consumidor consegue identificar se estd enquadrado em
algum dos produtos ofertados pela Instituicdo. Outro mecanismo disponivel, é a prépria entre-
vista com o Correspondente Bancario onde ele podera dirimir suas ddvidas a respeito do perfil
adequado e seu respectivo enquadramento.



Figura 11. Tabela pré-fixada utilizada pelo Correspondente

Método para cileuls:

Caréncia Fixa / Taxa Fixa

Faixa de parcelas (de 1 a 200): Faixa de taxa (de 0 a 39.93): Taxa Tabeldo: Taxa CET max: Taxa Canal Web:

[72; | [1,52-1,67; | | 16700 | 0,0000| | 0,0000 |
[ ] | ] | 0,0000 | 0,0000 | 0,0000|

| 1 L 1L 0,0000 | 0,0000, | 0,0000)

| | | ' o,0000 | o,0000 | 0,0000|

| i | | 0.,0000 | 0,0000| | 0,0000|

| [ ] [ 0,0000 | 0,0000 | 0,0000]

D\Falidir taxa AP na faixa da taixa:
Tipo de calcule de operagio: .Alt Def. (S5/N): Taxa contém IOF: Tx. IJr. contém comissdo: Ocultar taxas:
[Vir.Parc., Vir.Sol. ou Tx.Oper. [+]/sim : I LE : I Nio : I Mio | \-"'I

Diss ]dn 1% periodo para célculo de caréncia fixa: Qtde decimais Fator Price:
a7 6 |

10F e Aliquotas

Tipe: Fisica @.8.: Fisica a.d.: Juridica a.a.; Juridica a.d.:

[Dacreto 2219 [w]| 29930  o.0082 | 15000 | 0.0041

Financiar: Debitar:

[sm [ [sim 1]

Tipo de Calculo veto:  Periodicidade de weto: Caréncia inicial: Caréncla Final: Caréncia Default:

|Felha de Pgte. EI Mensal El

Tipo Fach. Folha:  Dia Fech. Folha: DU/DC Fach. Folha: Dia Débito: DU/DC Débito: Faixa da Cardncia:
Fixo ]z ] oy [+~] 6 1 ou [+] 1 I

| Meses sem desconto || Simulacio 12 wcto I

Tipo de Conferéncia minima: Taxa de Conferéncia:

|Niu efetus conferéncia EI I__|

Tipo de Conferéncia maxima: Percentusl para conferéncia:
|Nio Efetua Conferéncia [+]

Taxa minima de controle:
| —

Conforme elucidado acima, este é um exemplo de tabela utilizada pelos Correspondentes
bancérios no momento da oferta ao consumidor. Sua fungéo principal é auxiliar na escolha do
produto ou condigdes de enquadramento do perfil do cliente.




Figura 12. Tabela de Servicos
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Tabela de servigos disponiveis no site para consulta do cliente.

Quais os beneficios para o consumidor?

O consumidor tem a certeza de contratar o produto mais adequado ao seu perfil e neces-
sidade, uma vez que a Instituicdo estd pautada na transparéncia e ética desde o momento da
oferta de seus produtos e servicos.

Como eles foram mensurados?

Nd&o existem casos de concessao de crédito consignado para pessoas ndo habilitadas a esta
modalidade de crédito.

Para outros produtos, a avaliacdo € realizada caso a caso e conta com a participacdo do
Correspondente Bancdrio. Os sistemas da CCB Financeira estdo parametrizados para realizar o
bloqueio, no momento do cadastro do produto ou servico, quando identificado desenquadra-
mento com a politica definida.

Outra forma utilizada para mensuracdo € a avaliagdo periddica realizada pela &rea de Com-
pliance, onde, através de amostragem das reclamacdes oriunda dos canais de atendimento, sdo
avaliados os registros referentes ao assunto. Porém, recentemente ndo foram identificados re-
gistros quanto ao desenquadramento dos produtos ofertados aos clientes.



Qual a pratica adotada para que o consumidor possa identificar, antes e ap6s a con-
tratacdo, que ele ndo se enquadra no perfil a que determinado produto ou servico
é destinado?

Antes da contratacdo de qualquer produto de crédito, o Itad disponibiliza a opcdo de
simulagdo (Anexo 9). Dessa forma, o cliente consegue avaliar as condigGes especificas e gerais
(taxa de juros, custo efetivo, entre outros) de cada produto para tomar a melhor decisdo. Além
disso, uma das ferramentas disponiveis no site do Itad é o Orientador de Crédito (Anexo 10) que
auxilia os clientes na escolha do crédito mais adequado a sua realidade e necessidade.

O Itau disponibiliza ao cliente formas de identificacdo dos produtos adequados ao seu perfil.
Apds a contratacgao, a drea de produtos pessoa fisica, por exemplo, disponibiliza informagdes
para consulta e acompanhamento da utilizagdo do produto/servico vigente, de modo a pos-
sibilitar que o cliente gerencie seu perfil de utilizagdo. (Ex: SMS de contratacdo (Anexo 11),
demonstrativo de utilizacdo do pacote de tarifas (Anexo 12) disponivel na internet, caixa eletro-
nico, agéncia e extrato consolidado; consulta de limite de crédito contratado e suas condigdes
especificas e gerais (Anexo 13); demonstrativos de utilizagdo do crédito (Anexo 14).

Para produtos de investimento é apresentando qual o perfil que o consumidor declarou e
qual o perfil do investimento escolhido, para que o cliente possa ter imediata ciéncia de eventual
desenquadramento do seu perfil diante do produto que pretende contratar (ex: (i) perfil conser-
vador x carteira agressiva; (i) investimentos x previdéncia) (Anexo 15).

Anexo 9: Simulacdo Consignado — Passo a passo
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Anexo 10: Orientador de Crédito

Orientador de crédito

'E|Iq|.|l:' na opgdo desejada e conhega as solugbes de
crédito que podem ajudar vocé a realizar seus planos:;
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Anexo 11: SMS —apé6s contratagdo de Crédito com Garantia

eee00 1718 50% I

Itat c/c XXX11-3: O credito
Garantia Investimento blo-
queia investimentos usados
como garantia. Consulte seus
investimentos nos canais.
Duvidas: 08007280728

10:40

Itati ¢/c XXX11-3: Voce
contratou o Crediario
Garantia Investimento em
02/04. Lembre-se: o custo e
maior do que o rendimento
dos investimentos. Duvidas:
08007280728

@ | @: Q

O

Anexo 12: Demonstrativo de utilizacdo do pacote de tarifas

( Conta Cormente | Pacote de servigos ]

PACOTE PADRONIZADO NI - JUNHO/2018

movimentagio da conta quantidade quantidade quantidade tarifa por tarifas
conftratada efetuada excedente transagho (RS) total (RS)
FOLMA CHEQUE 12 0 0 0.00 0.00
DEPOSITOS NA C/C (CHEQUE) ISENTO 0 0 0,00 0,00
DEPOSITOS NA CAC (DINHEIRD) ISENTO 0 0 0.00 0.00
EXTRATOS IMPRESSO0S - AUTO-ATENDIMENTO 0 0 0 0.00 0,00
MES (B) [ 0 0 20 0.00
MOVIMENTO (E) 2 0 0 220 0.00
SAQUES 1 0 0 0.00 0.00
CADGAS ELETRONICOS E BANCOZ4HORAS 1 2 0 230 0.00
AGENCIAS (GUICHE DE CAIXA) ] 0 0 255 0.00
TRANSFERENCIA DE RECURSOEXCETO DOC/TED) 4 0 0 0.00 0.00
TRANSF RECURSO () v 0 0 1.40 0.00
TRANSF RECURSO (E) 0 0 0 115 0,00
TRANSFERENCIA DE RECURSO (DOCTED) 1 0 0 0.00 0.00
DOC PESSOAL 0 0 0 1870 0.00
DOC ELETRONICO 0 0 0 1020 0.00
TED PESSOAL 0 0 0 16,70 0.00
TED ELETROMIO 0 0 0 10.20 0.00
TARIFAS DEVIDAS
TRANSACOES EXCEDENTES 0.00
MENSALIDADE 19.50
DESCONTO SOBRE A MENSALIDADE 0.00

TOTAL - VALDR DEVIDO 19,90



Anexo 13: Cheque Especial — Consulta de informagdes do produto, apds contratagdo
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Anexo 14: Consulta de contratos
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Anexo 15: Perfil x investimento escolhido

W

v & _Confirmacio
e

VoOR B513 AgU

Confirme a contratagao do Itau Person Turbo Pgbl

@: Fique atento

Com base na sua posigdo atual, verificamos que seus investimentos estio adequados a0 seu perfl
de investidor. Lembramos que movimentacdes fuluras em seus investimentos poderdo alterar o

risco de sua carleira.

[} Declaro estar ciente da possibilidade de inadequ acdo do meu perfil de invesfidor em decoméncia

das aplicactes programadas.

Seu perfil de invesbidor. Agressivo
Seus investimentos: Moderado

Dados do comprador:

Nome do comprador: [N

Data de nascimento: 11/10/M1991

o [

Dados do proposta:

Aporte inicial:
Contribuigio mensal:
Data de vencimento da 1* parcela:

Tirs A tribidasin

Que mecanismos a IF elegeu para o consumidor identificar essa inadequacdo ao

produto ou servico?

R$ 5.000,00

R$ 80,00
051172018
COMBEN SAVFL

Além da andlise de crédito e documentacdo prévia a formalizacdo do contrato, o Itad tam-
bém disponibiliza ao cliente informacées de acompanhamento relativas a utilizacdo do produto
(ex: acompanhamento de franquia de pacotes de tarifas (Anexo 16), demonstrativo consolidado
de tarifas, juros e encargos (Anexo 17) e ferramentas como Orientador de Crédito (Anexo 18),
que auxilia e orienta os clientes na escolha do crédito mais adequado as suas necessidades.

Anexo 16: Demonstrativo de utilizacdo de pacote de servico

[ Conea Commente | Pacote de servigos

PACOTE PADRONIZADO I - JUNHO/ 2018

movimentagio da conta

FOLHA CHEQUE

DEPOSITOS MA C/C ICHEQUE)

DEPOSITOS HA C/C (DINHEIRD)

EXTRATOS IAPRESSOS - AUTO-ATENDEMENTD
MESE)

quantidade quantidade quantidade tarila por
contratads eletuada excedente transagho (RS)
12 o o 0,00
ISENTO ] ] 000
ISENTO a ] 0o
] 1] ] 000
6 o o 2.4
2 a ] 2120
8 o o 000
8 F] 0 13
i} 1] i} 258
4 ] ] 0o
b a 0 140
0 4] o 115
1 o o 000
0 o [} 1870
L] a o X
L] a 1] 1870
L] 1] [} 0.3
TARIFAS DEVIDAS
TRANSACOES EXCEDENTES
MENSALIDADE
DESCONTO SOBRE A MENSALIDADE

TOTAL - VALOR DEVIDO

1990



Anexo 17: Demonstrativo consolidado de tarifas, juros e encargos
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Outros exemplos sdo alertas do produto contratado (Anexo 19) e ofertas de produto mais
adequado (Anexos 20 e 21).

Anexo 19: Alertas Cheque Especial

Mobile (produto contratado) SMS — (produto em uso)
— [—}
eee00 T 17:18 50% I eee00 17:18 S50%
T ol Thais
saldo em

conta corrente

wer extrato wer detalhes

[tat Personnalite XXX06-4:

Voce entrou no Cheque
meus investimentos ——— Especial. Lembre-se que e um
limite de credito para o uso
emergencial e por pouco
tempo

wer detathes

@ | ©: @
O

Anexo 20: Oferta de Consignado para clientes utilizando cheque especial

Fique mais perto de seus objetivos de vida.

Saldo o Extrato da Conta F— v

Whraou lrarmpita  lecseriol BErm = s ¥

il deicrigie wakr (RE]
y a— %9
Jsd SALDO 205758 bt 4 o 5, 1 Ovpanioe. oo e i gl sing
i P roma Rl 35 00
O EEOPMDNG0 U0 B @
nsE SALDO L Y v L
w1162 »
oo el ey NS mD-TI00 351 11.162,
B RALDO ANTERIOR 25

hkiachs fo LB i 4 Precivands de umas sjuds para reslizar
—— whud planad s resolvel i evisten!

der Comsegrada, vl prgs O salor gun P i




Anexo 21: Modelo de e-mail do gerente para clientes em excesso

0i (Mome do Cliente), tudo bem?

Verifiguei que seu saldo de cheque especial (LIS) excedeu o limite por mais de 10 dias, e por
isso ele pode ser cancelado em breve,

Pensando em como consigo te ajudar, analisel algumas possibilidades e identifiquel que vocé
pode parcelar esse saldo a uma taxa menor.

Assim vocé consegue se organizar financelramente pagando menos juros e evitar que seu
cheque especial (LI5) seja cancelado!

Esta opcio tem agradado muitos clientes e achel interessante compartilhar, principalmente
porgue vocé pode quitar o parcelamento a qualquer momento.

Podemas fazer uma simulagdo juntos? Qual o melhor horédrio para falarmos?

Ahrrapc.l
(Dados do Gerente)

Essas condigdes podem variar no momento da contratagdo pols estdo atreladas & uma andlise de
crédito.

Quais os beneficios para o consumidor?

O cliente recebe todas as informacdes necessdrias para sua decisdo sobre aquisicdo e uti-
lizagdo do produto/ servico (ex: possibilidade de comparagdo de produtos e servigos antes e
depois da contratagdo) o que reflete principios de ética, transparéncia e harmonia das relacdes.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A redugdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisicdo foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfacdo com os clientes.



ERCANTIL
5o SRASIL

Qual a pratica adotada para que o consumidor possa identificar, antes e apés a con-
tratacdo, que ele ndo se enquadra no perfil a que determinado produto ou servigo
é destinado?

No ato da oferta é oferecido ao cliente o produto /servico de acordo com o seu perfil, no
entanto, é permitido a ele a adesdo de acordo com seu desejo. Apés a contratacao sao feitos
estudos da base de clientes para comparar perfil versus produto efetivamente contratado
e, posteriormente, sdo feitas acées de comunicacdo informativas alertando sobre a ade-
quacao. Como exemplo podemos citar a comunicacdo ao cliente da possibilidade de alte-
racdo da modalidade do Pacote de Servico mais adequado ao seu perfil ou cancelamento.

Exemplos de acdes de comunicagdo feitas por meio do autoatendimento para alertar os clientes
sobre a inadequacdo do pacote de servicos ao seu perfil de utilizacdo.

CANTIL .

3 §

Voceé tem o Pacote Completo MB, no valor
de R$90. Pelo seu perfil, o Pacote Simples
MB, de R$48, & o mais adequado.

s & N N &

Para cancelar a adesio ao Pacote de Servicos, entre em contato
mu“ﬂﬁlwwim opohit | Prosseguir

Mariana

Voocé tem um Pacote de Servigos contratado
no MB. Pelo seu perfil de utifizagdo da conta
corrente os Servigos Essenciais atendem

@ sua necessidade e sio gratuitos.

&z & & & &

Para cancelar a adesio ao Pacote de Servicos acesse o menu

Outras Opides.
Dividas ou supestes entre em contalo tom o Gente Fone: 4004 1044 (capitais e Prossequir
reagides metropolitanas) ou (800 70 70 359 (demais localidacdes).




ERCANTIL
MR Marcelo,

Tudo fica melhor no
tamanho adequado

Pelo seu histérico de uso,
o Pacote Completo MB é mais

Que mecanismos a IF elegeu para o consumidor identificar essa inadequacdo ao
produto ou servico?

Foram eleitos mecanismos que demonstram para o cliente a adequacédo aos produtos e ser-
vicos nos diversos canais de atendimento. Como exemplo podemos citar o demonstrativo de
utilizacdo do Pacote de Servico, comunicacdo de novas precificacées e limites de crédito.

Exemplo de acdo comunicativa feita por meio do autoatendimento e internet banking para alertar
o cliente sobre a existéncia de demonstrativo de perfil de consumo onde pode verificar a adequacdo
do Pacote de Servicos ao seu perfil de utilizagdo

Autoatendimento:

Marcelo,

Pacote de Servigos

Agora vocé pode avaliar se o seu

pacote atual estd adequado aos
servicos que vocé utilizo.

Meseja avaliar agoa?

Poro informories ou concelorments, igue ne
Al Mercomid 0800 70 70 308 SAC

Internet banking:

Pacote de Servigos

Agora vocé pode avaliar se o seu pacote atual

estd adeguodo oos servicos que voceé utiliza,

Cligue aqui para avalior.




Demonstrativo do perfil de consumo — Pacote de servigos:

EWL PACOTE DE SERVICOS - DEMONSTRATIVO DO PERFIL DE CONSUMO
oSRASIL Més de Referéncia: Agostoi2018
|Cli|m: Agencia: Conta Comente:
0068 - UBERLANDLA
Seu Pacote: Data de Contratagio: Canal de Contratagio:
PACOTE PADRONIZADO DE SERVICOS | 21062012 ABERTURA DA CONTA CORRENTE
Compare seu consumo de servigos e escolha o pacote adequado a0 seu perfil. Na divida, fale com a equipe da sua agéncia.
Valor do seu Pacote: 25,00
Vaior iotal pago por servigos excedentes: 0,00
Valor pago pelo Pacote: 25,00]
Valor total page: 25,00
POLITICAS DE ISENGAD

- Tres meses 08 15engao 1otal N0E PACOES. 3 Panir 03 dala 0e aberura da conta;

- BeneNcianos 0o INSS - apds 0 prazo de caréncla da iseng3o total pela aberura da conta, passa 3 ter desconto de 25% na mensalidade dos Pacoles MBS
{Compieto, Intermedianc e Simples);

- A cobranga da tarfa somente ocome mediante saldo disponivel;

- Imvestioores - GEsCON0E DIOGressvos 08 ACond0 Com O valor aplicado. Consule 35 falms 08 apicafao & desconis pela Tabeta o Tartas dhvulgada nas agencias
& no site 9o Mercanill do Srasil.

DETALHAMENTO DOS SERVIGOS CONSUMIDOS

EXCEDENTE
SERVICOS “%%0 SEV  cownsumioo
- Quantidade Valor
CONFECCAQ DE CADASTRO PARA INICIO RELACIONAMENTD Ko incluido 0 0 0,00
SACUE EM CONTA CORRENTE E POUPANCA [TERMINAL)-FF p 1 " 0,00
SACUE EM CONTA CORRENTE E POUPANCA (PESSOALPF 0 0,00
FORNEC. EXTRATO MENSAL COPOUPANCA - PF (PESSOAL) . 0 . 0,00
EXTRATO MENSAL CC/POUPANCA (ELETRONICO) - PF i 0,00
FORNEC EXTRATO PERIODO CCPOUPANCA - PF (ELETR.) ) 0 0 0,00
FORNEC EXTRATC PERIODO CCPOUPANCA - PF (PESSOAL) 1] 0,00
TRANSFERENCIA CONTAS ME-PF (ELETRONICOANTERNET) s ] o 0,00}
TRANSFERENCIA ENTRE CONTAS MBS - PF (PESSOAL) 0 0,00
RENCOVACAD DE CADASTRO - PF 2 0 0 0,00
Alem doa servigos @ Indicada no Item anterior, sata também disponivel os sarvigos gratultos, denominados como Servigos Essenclals.
Note ConBulte sanes & quanticaces pala Tabela de Tarifas, divulgada nas agénclas, no Banco Central & no aite 0o Mercantll oo Brasll.
SERVIGOS EVENTUAIS - NAD INCLUIDOS NO PACOTE
Descrigio da Tarifa Quantidade Data da Utilizagio Valor
Total: 0 0,00

Canais de Atendimento:

Gente Fone: 4004-1044 Capitais e regifes metropalitanas / 0200 70 70 380 Demais localidades

SAC: 0500 70 70 388 - Ouwvidoria: 0300 70 70 384

Para deficientes auditivos ou da fala: 0800 70 70 321

Atendimento para clientes no exterior: 55 31 3057-8000

Fale Conosco: mercantildobrasid. com br - twitter.com/mercantilbrasil - facebook_ com/mercantidobrasil




Quais os beneficios para o consumidor?

Transparéncia no relacionamento e adequagao do produto e servico ao seu perfil.

A partir das comunicagdes feitas pela IF os clientes sdo alertados sobre o seu perfil no
momento da abordagem, com a possibilidade de consulta do demonstrativo de uso do pacote
de servigos, por exemplo, e da possibilidade de cancelamento ou alteracdo da modalidade mais
adequada ao seu perfil.

Como eles foram mensurados?

Monitoramento da estatistica de clientes com alteracdo ou cancelamento de produtos

e Servicos.
De todos os clientes abordados no periodo de setembro /2017 a junho /2018, 95%
decidiram por permanecer na modalidade de pacote de servico contratada.
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Qual a prética adotada para que o consumidor possa identificar, antes e ap6s a contrata-
¢do, que ele nao se enquadra no perfil a que determinado produto ou servico é destinado? .

A fim de garantir a transparéncia necessaria sobre a tarifacdo de servicos, ha nas Condicdes
Gerais de Abertura de Conta Corrente, previsao de que o cliente pode optar pela utilizacdo de
servicos de forma individualizada ou pela contratacdo de um pacote de servicos, assegurados,
em ambas as hipdteses, os servicos essenciais gratuitos previstos na regulamentacédo vigente,
que sdo individualmente listados em clausula especifica.

Em todos os formularios de adesao a pacotes de servicos os clientes sdao novamente
informados sobre a possibilidade de manter a conta corrente apenas com os servicos es-
senciais gratuitos, que também sdo listados, um a um, a fim de permitir que eventual opgao
pela contratacdo de um pacote seja exercida de forma consciente, uma vez que o cliente tem
pleno conhecimento de todos os servicos que pode usufruir gratuitamente.

Também hd uma grande diversidade de opgdes disponiveis para movimentagdo da conta,
seja com 0s servicos essenciais gratuitos, seja com pacotes mais simples ou mais robustos, de
modo a propiciar que os clientes possam ter a sua disposicdo opgdes que se adequem ao seu
perfil de uso da conta corrente.

Apos a contratacao, o cliente pode sempre verificar a utilizacao do pacote de servicos,
por meio do denominado extrato de servicos, a fim de identificar se o pacote esta de fato
adequado ao seu perfil de uso de servicos de conta corrente.

Que mecanismos a IF elegeu para o consumidor identificar essa inadequacdo ao
produto ou servigo?

Informacgdes claras nos seguintes canais:
¢ Condicbes Gerais de Abertura de Conta Corrente
e Formularios de adesdo a pacotes de servicos
¢ Internet Banking
» Tabela de Servicos afixada em local visivel em todas as agéncias
e Comunicacgdo a clientes com utilizagdo de servicos desenquadrada ao produto contratado via
ATM e extrato consolidado (fisico e digital)
¢ Extrato de servicos

Quais os beneficios para o consumidor?

Informacdo clara garantindo a ele o conhecimento necessario para optar pela oferta mais
adequada as suas necessidades e apoio na constru¢do da confianca de que o banco busca o
melhor atendimento aos interesses dele, com a disponibilidade de servicos adequados a sua
utilizacdo regular, visando o melhor custo beneficio para o cliente.

Como eles foram mensurados?

A prética de “Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de servicos” descrita na questdo subse-
quente, servird como critério de mensuracdo para garantir a devida aplicagdo desta conduta, pois
descreve a pratica utilizada para identificar clientes com utilizacdo desenquadrada de produtos e
comunicacdo direcionando-o a produtos mais adequados a sua utilizacao.
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BANCO DO BRASIL

Qual a pratica adotada pela IF para alertar o consumidor sobre o seu ndo enquadra-
mento no perfil do publico-alvo de determinado produto ou servigo?

O Banco do Brasil, seguindo os conceitos de transparéncia e suitability, alerta o cliente so-
bre eventual incompatibilidade com o seu perfil ou sua capacidade de pagamento.

Informagdes detalhadas sobre os produtos e servicos do Banco do Brasil sdo disponibilizados
ao consumidor de acordo com o seu perfil, e a contratacdo de determinados produtos ndo é
liberada a clientes com perfil diferente dos definidos nos produtos. Os meios de autoatendi-
mento ainda emitem avisos no caso de o cliente tentar contratar um produto que nao seja
adequado ao seu perfil e os funciondrios das agéncias sdo orientados a informar aos clientes
das premissas para aquisicdo dos produtos.

Quais os resultados alcancados que justifiquem ser uma boa prética?

Transparéncia/satisfagdo no relacionamento com os consumidores.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento dos atendimentos efetuados pelo SAC/Ouvidoria.
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Qual a pratica adotada pela IF para alertar o consumidor sobre o seu ndo enquadra-
mento no perfil do publico-alvo de determinado produto ou servi¢o?

REDE DE AGENCIAS - Através de informacées obtidas no momento do cadastro do cliente,
o atendente analisa o perfil e informa quais os produtos e servicos adequados ao cliente.

FOMENTO - No momento da captacdo, o cliente ja obtém as informagdes a respeito das
linhas de financiamento que possui disponiveis que se enquadram as suas necessidades.

Quais os resultados alcancados que justifiquem ser uma boa pratica?

REDE DE AGENCIAS - Como o nicho de trabalho da instituicdo é basicamente o mesmo, as
divulgacdes realizadas nos canais atendem perfeitamente a necessidade, fazendo com que ndo
tenhamos um grande nimero de clientes procurando produtos nao direcionados ao seu perfil.

FOMENTO - Nao recebimento de propostas com publico-alvo divergente da linha de finan-
ciamento solicitada.

Como eles foram mensurados?

REDE DE AGENCIAS - A mensuracéo foi de acordo com a experiéncia histdrica da institui-
¢do com a divulgacdo nos canais.
FOMENTO - Acompanhamento das propostas recebidas e verificacdo do enquadramento.
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Banco do
s

Qual a pratica adotada pela IF para alertar o consumidor sobre o seu ndo enquadra-
mento no perfil do publico-alvo de determinado produto ou servico?

Realizacdo de Palestra Informativa e atendimento personalizado, por meio de Agente de
Microcrédito. Além disso, disponibilizacdo de canais de atendimento ao consumidor, nos quais o
cliente pode se informar sobre os produtos e servicos e registrar reclamacdes.

Exemplo: Trecho de album seriado apresentado por agentes de crédito em palestras informativas,
contendo o enquadramento do publico-alvo em produtos do Agroamigo.

CLIENTES
AGROAMIGO

Agricultores
familiares com

DAP - Declaracio de
Aptidao ao Pronaf

CRESCER MAIS

Atender a0s Atender aos
agricultores agricultores
farniliares do familiares do Grupo
Grupo B do Pronaf Varidvel do Pronaf

Trecho do Relatério 2077, contendo desempenho do Crediamigo, com destaque para indicadores de
desembolso e de inadimpléncia

INDICADORES DE ALCANCE 2013 204 ms 06 w7
Clientes Athvos 1659699 1862239 2060827 2073651 2001150
Clientes Nowvos S48.710 513.207 S09.810 457.773 400.761

Clentes Atendidos (De 1997 2 2017 2068201 3656927 4193183 4083048 5155451

- cHg:JDr.?.SaP.;T e 3413430 3871871 4167867 4164755 4025934
E P R T Mieerm il ow
cmpeéstimos Desembotsados 576010 72480  B1337 795400 BOSLY

(RS Milhoes)
Valor Médio dos Empréstimas (RS) 1.687 47 184015 1.851,52 1.909 84 21000,10
INDICADORES DE SUSTENTABILIDADE 203 2014 05 pial 7

Carteira de Empréstimos (RS Milhoes) 223660  1r4230 303330 293040 302370

- Indice de Inadimpléncia 1,07% 1,03% 1.22% 1,509 1,56%
INDICADORES DE PRODUTIVIDADE ms3 2014 2015 e 7
Agente de Microcrédito 2050 2799 2537 2810 2500
Clientes Ativos /£ Agente de Microcrédito T94 810 ra 738 ]

Carteira Ativa / Agente de Microcrédito (RS M 103197 115474 111078 101527 10194

Clientes / Unidade 9.069 10.289 10589 10526 9222

Méadla de Clientes Atendidos por Dia 13,492 15365 16,738 16,593 16.168




Quais os resultados alcancados que justifiquem ser uma boa pratica?

Bons indices de contratacdo/desembolso e baixa inadimpléncia, em comparagdo com a
média do mercado de microfinancas.

Como eles foram mensurados?

Através de relatdrios didrios, semanais e mensais de acompanhamento de desempenho.
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Qual a pratica adotada pela IF para alertar o consumidor sobre o seu ndo enquadra-
mento no perfil do publico-alvo de determinado produto ou servico?

Quando o cliente ndo se enquadra no perfil do publico-alvo de determinado produto de
crédito, ele é informado sobre o ndo enquadramento ou nédo efetivacdo da proposta. Antes
mesmo da oferta ou contratacgdo, o Bradesco divulga de maneira ampla e detalhada, as caracte-
risticas e condi¢des adequadas de seus produtos e servicos a cada perfil de cliente.

A identificacdo do seu ndo enquadramento no perfil do publico-alvo dos produtos ou ser-
vicos é realizado através de analises das informacdes dos clientes, sistemas integrados e moni-
toramento constante atrelado aos perfis e publico —alvo de cada produto determinados na sua
concepgdo. Caso identificada a situacdo de ndo enquadramento, o cliente é alertado através
de envios de SMS, alertas via mobile e autoatendimento e por meio do Internet Banking. Para
alguns produtos e servicos o alerta é realizado ainda no momento da contratacdo sendo infor-
mado de maneira online ao cliente com posterior direcionamento a ofertas mais adequadas.

Pratica em Destaque
Alerta de Enquadramento Crédito Imobilidrio

Para aquisicdo do Crédito Imobilidrio Bradesco, necessariamente o cliente deve realizar uma
simulacdo prévia para verificagdo do seu enquadramento ao produto, o qual considera caracte-
risticas de perfil, dados pessoais e capacidade financeira. Apds realizada a simulagdo online, os
sistemas integrados de crédito realizam a andlise dos dados cliente e dos dados perfil e puiblico-
-alvo do produto para verificacdo do enquadramento. A compilacdo de dados, anélises de CRM e
toda a estrutura da Organizacdo permitem que o cliente receba o alerta sobre a adequagdo em
até 1 hora, garantindo transparéncia ao processo.

Exemplo de Simulacdo e alerta em até 1 hora para proposta de Crédito
Imobilidrio, no Internet Banking.
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SIMULAR FINANCIAMENTO IMOBILIARIO



Quais os resultados alcancados que justifiquem ser uma boa pratica?

O cliente tem a ciéncia da adequacgdo ao produto em um periodo curto de tempo, sem
impactos ao seu planejamento, com a devida explicacdo dos critérios de analise e julgamento
de valor sobre a solugdo ser apropriada a sua necessidade. Os resultados possibilitam e deixam
mais clara a transparente o atendimento da sua real necessidade, e 0 mais compativel com a sua
capacidade financeira, face a grande variedade de faixas de créditos e prazos disponiveis dando a
ele a possibilidade de optar pela aquisicdo do produto que mais se enquadra a sua necessidade.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo dos beneficios aos consumidores se d& por meio do acompanhamento do
volume de atendimento ao cliente. E possivel mensurar a sua assertividade pela quantidade de
interacdes recebidas e realizadas, indicadores de aprovacgdo/recusa de crédito, novas contra-
tagdes por canais de autoatendimento, conversdo de ofertas recomendadas, recontratacdes e
renovagdes de consumo. Os volumes de reclamacdo de clientes relacionados a adequacédo de
produtos e servicos também sdo capazes de demonstrar a assertividade da disponibilizagdo das
informacdes relacionadas a enquadramento de perfil de clientes e usuarios.
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China Construction Bank

Qual a pratica adotada pela IF para alertar o consumidor sobre o seu ndo enquadra-
mento no perfil do publico-alvo de determinado produto ou servico?

No ato da simulacdo realizada pelo Correspondente Bancario, as condi¢des ofertadas para o
cliente ja sdo tabuladas e no caso de desenquadramento é oferecido imediatamente uma outra
opcao, se possivel, ja que o tratamento é pessoal e personalizado a cada cliente.

Na abordagem ou entrevista com o consumidor é identificado o seu enquadramento, e
caso o consumidor ndo esteja enquadrado em nenhum dos convénios informados, ou mesmo
que as caracteristicas de sua operagdo (% margem disponivel, Prazo, Idade, Valor Maximo Libe-
rado), ndo estejam enquadradas no RO, o Correspondente procede orientando o cliente sobre a
inexisténcia de produto/servicos, ou a indisponibilidade daquele convénio com a CCB, e faz re-
comendacao de que ele busque outra forma de empréstimo ou instituicdo que possa atende-lo.

Figura 13. Simulacdo de Proposta Desenquadrada

CCB (BRASIL) BANCO MULTIPLO SfA

PLANILHA DE PROPOSTA SIMPLIFICADA iz e

ont DRI Gl IR0HITN
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e o
G&DCHS DO CLIENTE SITUSCAD: REFRCAADA
Clron vl ?inundm
g - -
Ext Fil Forey B 181
) i P
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e = Aiade
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Ercresa Fore
o oo I == | :
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Riearre o Corermnehe - Catgirks -
DADDS DD BEMEFRCEDY
UFFE e | corns: [ o (M Raosees Baraficss Arivid oo Canbe Bersfics

Acima, segue exemplo de proposta cadastrada pelo Correspondente, onde as informacdes
estdo desenquadradas e automaticamente o sistema a recusa.

Quais os resultados alcancados que justifiquem ser uma boa pratica?

O consumidor recebe a oferta em conformidade com as suas necessidades, interesses e
objetivos. Dentre os resultados também destacamos, como exemplo, o baixo indice de reclama-
cdo no processo de contratacdo de crédito consignado, em razdo da assertividade do perfil do
plblico-alvo.

Como eles foram mensurados?

Atualmente a carteira de consignado apresenta indice baixo de atendimento, segundo as
pesquisas de comunicagdo externa que temos acesso, por motivo de enquadramento erréneo,
taxas abusivas e demais assuntos relacionados a oferta de produtos e servigos.



Qual a pratica adotada pela IF para alertar o consumidor sobre o seu ndo enquadra-
mento no perfil do publico-alvo de determinado produto ou servigo?

Quando o cliente ndo se enquadra no perfil do publico-alvo de determinado produto de
crédito, ele é informado sobre a recusa e a ndo efetivacdo da proposta, ndo sendo realizadas a
oferta nem comercializacdo do produto ou servico inadequado.

No Crediario com Garantia, também é indicado avaliar o resgate dos investimentos
antes de realizar a contratacdo (Anexo 22) e, ap6s a contratacéao, é lembrado que o custo
é maior que o rendimento dos investimentos (Anexo 23).

No pds-contratacdo, um exemplo de boa pratica é a oferta ativa de parcelamento com
taxas menores quando o cliente utiliza o Cheque Especial por 30 dias consecutivos com indice
de utilizagdo acima de 15% e saldo acima de R$ 200,00 (Anexo 24).

Anexo 22: Contratagdo de Crédito com Garantia — Op¢do de resgate de investimentos
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Anexo 23: SMS — apds contratacdo de Anexo 24: SMS — Oferta de

Crédito com Garantia parcelamento do Cheque Especial
— —
eee00 T 17:18 50% sssco 17:18 50%

Itat c/c XXX11-3: O credito
Garantia Investimento blo-
queia investimentos usados
como garantia. Consulte seus
investimentos nos canais.
Duvidas: 08007280728

10:40
[tad c/c XXX11-3: Voce
contratou o Crediario Ital Agencias XXX88-4: Voce
Garantia Investimento em esta utilizando seu cheque
02/04. Lembre-se: o custo e especial. Para parcelar e
maior do que o rendimento pagar menos uros acesse
dos investimentos. Duvidas: sua conta. Para duvidas ligue
08007280728 40044828/08009704828
Ol : O @ | :

O O

Quais os resultados alcancados que justifiquem ser uma boa prética?

O consumidor recebe a oferta em conformidade com as suas necessidades, interesses e
objetivos. Podemos observar o resultado no relatério de qualidade do crédito (Anexo 25).

Dentre os resultados também destacamos, por exemplo, o baixo indice de reclamagdo no
processo de contratacdo do Crédito Imobilidrio em razdo da assertividade do perfil do publico-
-alvo e da baixa inadimpléncia nos contratos (Anexo 26).



Resultados 2° trim. 2018 - indices de Inadimpléncia
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Anexo 26: Crédito Imobilidrio — Baixo indice de reclamacao

Bacen Procedentes
)
i
7
5
5
E | ﬁ
ﬂ L
FLIB T IfTIT 4TT17 18718 L LT mar 1S abef 1B
Raled 4 oz [ ¥} (=K. 1 [P ] o3
I.\it Cosrraeiivte W Coere ey e
Bacen Entradas
Br
50 57 B4
4%
E : “
ZETAT 37 4117 1918 few/ 18 mar/ 18 abe/18
i 34 o 0 .0 32 .0 32
- hi-:l{;rrrrln‘.; 'I:r;\-"f1l.5.!J
Procon Atendimento
12
1 ir
1
9 E
2TT17 LLip iy LLin 1fT18 few/18 mar/18 abr/18
B 0.6 LR 0% 05 o4 o3 o
| | hiﬂ Cormmentista W Correntsta

Ref- Média Mensal de Contratagio = 2.000 contratos

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A reducdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisi¢do foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfagdo com os clientes.
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Qual a pratica adotada pela IF para alertar o consumidor sobre o seu ndo enquadra-
mento no perfil do publico-alvo de determinado produto ou servi¢o?

Conforme exemplos indicados no item acima, pertinente ao tépico “Informacdes de ndo
enquadramento”, a Instituicdo utiliza agdes de comunicacdo junto aos canais de atendi-
mento para alertar o cliente quanto a necessidade de sua avaliagao.

Quais os resultados alcancados que justifiquem ser uma boa prética?

Como linha de boa pratica essa transparéncia fortalece o relacionamento com o cliente e
demonstra para a Instituicdo a adequagdo ou ndo de seus produtos/servicos e fornece insumos
para melhorias de processos e produtos. Como exemplo podemos citar o baixo indice de alte-
racdo ou cancelamento do pacote de servicos contratado pelo cliente, o que indica uma venda
adequada ao seu perfil.

Como eles foram mensurados?

Os resultados sdo mensurados a partir do monitoramento do comportamento do cliente
em cada produto/servico por ele contratado feito através da andlise da base de clientes. Como
exemplo podemos citar a agdo de comunicagdo ao cliente da possibilidade de alteragdo da mo-
dalidade do Pacote de Servico mais adequado ao seu perfil ou cancelamento, além do alto per-
centual de permanéncia na modalidade contratada.




& Santander

Qual a pratica adotada pela IF para alertar o consumidor sobre o seu ndo enquadra-
mento no perfil do publico-alvo de determinado produto ou servico?

Além da politica usual, comprometendo-nos em seguir atuando de forma transparente e
pensando na melhor prestacdo de servicos, o Santander realizou uma acdo que chamaremos
aqui para referéncias em outras respostas de “Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de Ser-
vicos”. Nesta acdo foi realizado levantamento de um grupo expressivo de clientes, visando a
identificar possiveis situagdes que possam caracterizar um padrdo recorrente de baixo consumo
em relacdo aos servicos incluidos no pacote contratado. Estes foram abordados durante o pri-
meiro semestre de 2018, por meio de seu extrato consolidado (fisico e digital) (Fig. 5) e também
por meio dos terminais de autoatendimento (Fig. 6), com um comunicado direcionando-os
a utilizarem a importante ferramenta ‘extrato de servicos’, que demonstra claramente se os
servigos contratados estdo ou ndo adequados as suas necessidades.

Além disso, esse comunicado informa que os clientes podem consultar na Tabela de Servi-
cos, disponivel nas agéncias e em nosso site, todas as opc¢des disponiveis para movimentagdo da
conta, para que possam avaliar sobre a conveniéncia de alterarem o pacote contratado, se assim
desejarem, mediante contato com nossas agéncias ou Centrais de Atendimento.

Esta acdo sera disseminada para novos grupos de clientes no Ultimo trimestre de 2018, e
pretendemos torna-la uma prética recorrente, a fim de garantir aos nossos clientes sempre 0s
produtos mais adequados a suas necessidades.

Fig.5

Verificamos gue vocé ndo usou todos os servigos oferecidos no pacote contratade. Veja
agora a composicdo do seu pacote e sua utilizagdo, acesse no Internet banking: Conta
Corrente = Pacote de Servigos = Consultar Extrato de Servigo = Ver detalhe. Se quiser
conhecer outras opgdes de pacotes disponiveis, confira nossa tabela de servigos em
santander.com.br ou em nossas agéncias. Se quiser alterar para um pacote mais adequado
as suas necessidades, ligue para a nossa Cenfral de Atendimento ou fale com nossa equipe
nas agéncias.

Fig.6

VOCE NAO UTILIZOU EM SUA
TOTALIDADE OS SERVICOS OFERECIDOS
NO PACOTE CONTRATADO.

'- Se quiser conhecer ou trocar por outras opgdes disponiveis,
fale com nossa equipe em uma agéncia ou pela Central de Atendimento.

PARA CONSULTAR A COMPOSICAO
DO SEU PACOTEEVER O QUANTO
JAUTILIZOU, ACESSE:

P Internet banking » Conta Corrente » Pacote de Servigos
» Consultar Extrato de Servigo » Ver detalhe




Quais os resultados alcancados que justifiquem ser uma boa pratica?

Os clientes que identificaram a necessidade de ajuste do Pacote contratado procederam
com a troca dele e alguns puderam identificar que somente os Servicos Essenciais Gratuitos
atenderiam sua movimentacdo, portanto procederam com o encerramento de pacotes.

Como eles foram mensurados?

Um més apds a comunicacdo com os clientes, foram levantados os volumes de troca/ en-
cerramento de pacotes realizados por este publico. Iremos tornar esta pratica recorrente, a fim
de garantir que o cliente tenha sempre o produto mais adequado.




2.2 Informacdes e Orientagcdes ao Consumidor

Regra do Normativo SARB n° 017/2016:

Art. 6° Para assegurar a utilizacdo adequada dos produtos financeiros ofertados ao consu-
midor, as Institui¢des Financeiras Signatdrias tém o dever de esclarecer seus atributos, inclusi-
ve informacdes relacionadas aos custos decorrentes da contratacdo, juros e encargos inciden-
tes, além de forma e efeitos da sua utilizacdo, em observéncia ao art. 13 do Normativo SARB
010/2013, quando aplicavel.

Paragrafo unico. Os esclarecimentos e informacdes descritas no caput deverdo possibilitar
que o consumidor simule as condicdes efetivas que lhe seriam aplicaveis caso efetivasse a con-
tratacdo do produto ou servico ofertado.

Art. 7° A oferta de produtos, sem prejuizo de outras normas aplicaveis, devera:

| — utilizar linguagem simples, clara e sempre que possivel sem o uso de expressdes técnicas
ou juridicas;

[l — permitir facil leitura, especialmente pelos meios eletronicos, e ser audivel nas contrata-
¢oes por voz;

[l — identificar a Instituicdo Financeira que realiza a oferta;

IV — ser direcionada aos consumidores que se enquadrem no publico-alvo para oferta do
produto ou servigo ofertado, considerando a politica indicada no Artigo 4°.

Paragrafo unico. Quando da realizacdo de ofertas conjuntas de operagdes de crédito ou
servicos, a Instituicdo Financeira Signatdria deverd deixar claro ao consumidor que lhe é assegu-
rado o direito a contratacdo de cada operacdo ou servico de forma individualizada.

Art. 8° No caso de encerramento ou cancelamento de qualquer beneficio de preco reduzido
ou isencdo praticados pela Instituicdo Financeira Signatéria por tempo indeterminado, o consu-
midor devera ser comunicado com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.
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Qual a pratica adotada pela IF para efetivamente esclarecer aos consumidores as
caracteristicas, formas e efeitos da contratacdo de produtos ou servicos?

Os produtos e servicos do Banco do Brasil sdo desenhados de forma transparente para o
cliente. Todas as informacdes estdo disponiveis antes da contratagdo, seja por meio eletronico
ou presencial, na tela de oferta/contratacdo do produto.

O cliente conta, ainda, com o atendimento da rede de agéncias, Centrais de Atendimento,
SAC e Ouvidoria, para esclarecer quaisquer dividas.

Exemplos

¢ O cliente pode acessar a pagina do BB, sem necessidade de digitacdo de agéncia/conta/senha,
para obter informagdes sobre todos os tipos e caracteristicas dos investimentos:

e https://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial/voce/produtos-e-servicos/investimentos#/

¢ No caso dos produtos de crédito, ha a disponibilizacdo de resumo contratual previamente a
contratagdo, em que ha o detalhamento de todos os custos decorrentes da operagao.

* A Brasilprev (previdéncia) iniciou o envio de e-mails educativos para os portadores de planos
de previdéncia.

¢ Especializacdo do Atendimento e treinamento direcionado a funciondrios que prestam as-
sessoramento/ atendimento ao cliente de acordo com seu segmento. (Ex: UCI, com especia-
lizagdo no assessoramento para investimento; Consultores Brasilprev que efetuam visitas a
clientes para contratacao de previdéncia privada, etc).
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Quais os beneficios para o consumidor?

Transparéncia, clareza na linguagem, e poder de escolha na tomada de decisdo. O consu-
midor pode ter conhecimento de todos os atributos do produto ou servico ofertado, inclusive
informacdes de custos, juros ou encargos ou possiveis dnus contratuais.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento dos atendimentos efetuados pelo SAC/Ouvidoria.
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Qual a pratica adotada pela IF para efetivamente esclarecer aos consumidores as
caracteristicas, formas e efeitos da contratacdo de produtos ou servigos?

REDE DE AGENCIAS - No momento anterior a contratacdo, sdo apresentadas todas as con-
dicdes dos produtos e servigos, como taxas aplicadas, prazos, caréncia para inicio de pagamento,
CET e etc. Posteriormente, o cliente recebe estas informacdes nos contratos e termos de adesao.

SERVICOS - No contrato de conta corrente nos itens 5 “ADVERTENCIAS” e 6 “CONDI-
COES” constam os esclarecimentos necessarios para a movimentacéo e o encerramento da
conta corrente.

Quais os beneficios para o consumidor?

REDE DE AGENCIAS - A apresentacdo das condicées contratuais no momento anterior a
contratagdo, em todos os canais de atendimento, prestando todos os esclarecimentos necessé-
rios sobre as condicbes da contratacdo.

SERVICOS - Como beneficio o consumidor terd total esclarecimento, informacao e conhe-
cimento da relacdo contratual de forma clara e objetiva.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo foi de acordo com a necessidade recorrente do consumidor no momento
da contratacdo e durante a prestacdo dos servicos contratados.
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Qual a pratica adotada pela IF para efetivamente esclarecer aos consumidores as
caracteristicas, formas e efeitos da contratacdo de produtos ou servigos?

Além de fornecer cépia do Contrato, os clientes recebem Extratos e orientacdes para paga-
mento de suas parcelas. Todo material de promogcao contempla as principais caracteristicas dos
produtos e publico-alvo, incluindo também taxas de juros e CET. A contratacao é precedida de
palestra informativa e formacao de grupo solidario, com afinidades comprovadas. Nao é
admitida a composicao de grupo solidario para quem nao atende o requisito do progra-
ma de microfinanca urbana, nem é enquadrado na Microfinanca Rural quem nao exerca
atividades produtivas de qualquer natureza, no meio rural, como estabelecem as normas
operacionais.

Quais os beneficios para o consumidor?

Acesso a informagdes detalhadas dos produtos e servicos ofertados, bem como, relativas as
contratagdes ja realizadas.

Como eles foram mensurados?

Sem resposta.
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Qual a pratica adotada pela IF para efetivamente esclarecer aos consumidores as
caracteristicas, formas e efeitos da contratacdo de produtos ou servigos?

Todas as informacdes sdo divulgadas para esclarecer aos clientes todas as condi¢des do
produto e caracteristicas, formas e efeitos da contratacdo sdo mantidas em destaque. Essas in-
formacgdes sdo apresentadas de maneira individual, de acordo com as caracteristicas particulares
de cada produto ou servico, portanto, no momento da oferta, simulacdo ou ades&o, as condi¢des
sdo apresentadas e os “Termos de Adesdo” aos produtos, além de formalizar a contratacéo cha-
mam atencao especial aos riscos e encargos envolvidos aplicando, quando necessario, a comple-
mentacdo da documentacdo por meio de termos de ciéncia e termos de recusa.

Praticas em Destaque
¢ Termos de Adesao durante Contratacdo Fisica: Nos termos de adesdo, onde sdo formaliza-
das as aquisicoes, as informacdes e efeitos de cada produto ou servi¢o possuem destaque para
que os clientes se sintam efetivamente esclarecidos sobre as condicdes.

Exemplo Termo de Adesdo de Seguro com destaque as informagées
imprescindiveis no momento da contratacao.

Bradesco Seguros

VGBL Bradesco Protecio Familiar Proposta de Adesio
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¢ Simulacoes realizadas pelo Cliente: Apds as simulagdes de contratacdo de produtos e servi-
cos, adicionalmente as informacdes de acordo com a especificacdo do cliente, sdo apresenta-
das todas as condicdes e efeitos relacionados.

Exemplo Simulacado de Antecipacdo de 13° com destaque as informagdes
imprescindiveis no momento da contratacéo.

nd Bradesco Antecipagio 13° Saldrio

Data da operaciio: 200112017 - 1400
N ge Controle: 42002

Conts de cribdito: Agincia: 3504 | Conta: 42548
MNoma: CENTRAL DE TESTES

Dados do Empréstimao

Valor Solicitado: 100,00
Valor do IOF: 0,84

WValor do Empoistima: 100,84
Quant. ce Parcelas: 1
WValor da Parcela: 111,32
Venc. da Parceda: 30012018

Taxs de puros efetve 80 més: 5,00 %
Taxs de pros efetva o ano: TR2E %
Vilor dafs) Tarfa(s) 0.00
Modaldsce Prefusds

Componentes do Fluxo da Operagio
Valor Total Devido: 100,04
Vislor Libersdo: 100,00 | 090,04 %

Pagamentos Autorizados

Tributes - 1IOF: 084 | 0.84 %

Tarifas: 0.00 | 0.00 %

Total pagamentos sutorizados: 0,84 | 0.84 %

Taxs CET/rmila: 5.40 %
Taxa CET/anc: 58,01 %

CET - Custo Efetive Total
Fepresents § Lok db Rr0S BORSsds Ou thDutos, 1arTEs. SegUDS & CeTE CHIOEESS CODIBINS dO Chente.

A LS O [Urod CONITIBGE NSt O0eracEo § BObCads de forma cap iahIads S0be O VEIOr 00 eMprEsmo,
s Sermod da legislecie vigenie

Encargos de atraso:

JuNos FeTUnETEN0S B MERTE el DA St NIt contratacia sobhe O Ve 2 Sivide.
Juros morstinos: 1% 80 mis 30D © valor da diViC BCreSCct0 OF [UN0S PEMUNErMSnOs.

Mona: 1% soboe o totel devido.

Despesas de cobrancas & honorninios scvocaticios exirapudicass de 10% sobee o valor do saido devedor

A contratagio de Crédito exige um bom plansjamento.

Direitos do Consumidor:

£ ss3egurado a0 consumidor: baudaglo sntecipeds com reduclio proporcionsl dos juros & demas
portabibdace Cesta opensciio pare outro Banco & desistincis da operacio em até T diss do recebimento

RS, dareendo 0 CONBUMEdor st 80 Banoo o valor totel fnantisdo, BOresodo dot vertuas thbutos &
juros incidentes stk o dats da wfetva devolugio.

A transacio scima foi realizads por meio do BRADESCO CELULAR.

¢ Divulgacdo das informagdes durante a utilizacdo do produto ou servico: Para garantir
o conhecimento por parte do cliente sobre condi¢des, alteracdes e adequacdes de regras de
funcionamento ou funcionalidades, as informacdes s&o divulgadas nas comunicacdes as quais
o cliente ja utiliza e acessa.

Exemplo informacées gerais e condi¢ées do Parcelado Fécil divulgadas nas
faturas de Cartao de Crédito Bradesco.




* Alertas no Momento da Contracao Digital: Durante o fluxo e validacdo das contratagoes,
as caracteristicas consideradas condicionais do produto ou servico, além de qualquer outra
que incida em efeitos futuros ao cliente sdo apresentadas em formato de entretela e pop ups
como forma de priorizacdo da informagéo.

Exemplo Simulagdo de Antecipacdo de 13° com destaque as informacées
imprescindiveis no momento da contratacéo.
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Quais os beneficios para o consumidor?

As informagdes disponiveis em todo o momento da jornada do produto seja antes, durante
ou depois da contratagdo, mantém o cliente ciente efetivamente informado sobre o que esta
consumindo ja que sdo de livre acesso, proativas e podem ser acessadas em qualquer momento
e de maneira simples. Reforcando essa pratica, durante todas as comunicacdes, o Bradesco dis-
ponibiliza canais alternativos para maiores esclarecimentos acerca dos assuntos, onde o cliente
também conta com um atendimento qualificado e que possibilitam livre escolha em suas deci-
sées de continuidade de consumo.

Como eles foram mensurados?

O acesso as informacdes de contratagdo e seus efeitos podem ser mensuradas por meio
de monitoramento de acesso e de reclamacdes correlacionadas a falta de informacdo no mo-
mento da oferta ou contratacdo. A medida que existe a diminui¢do nas fases de prestacdo de
informacdes ou até mesmo a diminuicdo do volume de contatos com as agéncias e centrais de
atendimento para esclarecimentos de informacdes, a efetividade das a¢des de esclarecimentos
de caracteristicas de produtos e servigos pode ser comprovada.
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Qual a pratica adotada pela IF para efetivamente esclarecer aos consumidores as
caracteristicas, formas e efeitos da contratacdo de produtos ou servigos?

Para o varejo, o banco utiliza de Correspondentes Bancérios, que recebem orientagdes des-
critas no Roteiro Operacional, para oferta de produtos e servicos aos clientes. Como exemplo, ci-
tamos as informacdes referentes ao custo, prazo e processo de formalizagdo, além dos nimeros
disponiveis no site da Instituicdo de Atendimento ao Cliente, que podem a qualquer momento
contatar o banco a fim de esclarecer suas ddvidas. Todos os atendentes estdo preparados e sdo
treinados para prestar atendimento personalizado, com tratamentos diferenciados e prontos
para esclarecer todas as duvidas referentes as suas contratacdes.

Figura 14. Telefones disponiveis ao Atendimento ao Cliente

Atendimento ao Cliente
D SE‘;'undﬂ & sexta, das 9 b3 18h
Central de Atendimento: 0300

Para Consultas, informagtes e ransactes como financiamentos
& refinanciamentos

St Aot 1893% JSAC 0800 7250048
Fam reclimacdes, informacdes e cancelamentos. 4 J Dﬂsllﬂmdlum-hkadnga; N s
Central de Cu:ul:urar:;a_ OR00 700 0799

colrancaicchinacena com i
Fara pagamenios de boletos vencidos, contratos vencidos ou
qualquer outro problema referente a cobranca

Central de Cartbes: 081 > 7007

No site da CCB Financeira estdo disponiveis os telefones que o cliente pode acessar.
Os Correspondentes Bancérios devem obrigatoriamente certificar-se conforme determina-

do pelas normas externas. Sdo também treinados e orientados quanto a necessidade de atendi-
mento personalizado, oferecendo e demonstrando o produto mais adequado ao seu perfil.




Figura 15. Certificagdo Obrigatdria ao Correspondente

CERTIFICACAD
PROFISSIOMAL

SAC 0800 7250048

De Segunda a sexta-feira das 9 as 18 horas

CONSIGNADO

CDC | CREDITO DIRETO AQ CONSUMIDOR
FIMANCIAMENTO DE VEICULOS
COMPLETO

Quais os beneficios para o consumidor?

Com a entrega do RO (Roteiro Operacional), aos Correspondentes, o cliente encontrara
pessoas com informacdes suficientes e adequadas, para esclarecer dividas quanto ao produto
contratado, prazo, custo e processo de formalizacdo, etc, além de ter a facilidade de ligar a qual-
quer momento nos canais de atendimento.

Como eles foram mensurados?

Hoje a Instituicdo tem um indice quase nulo de reclamacdes, referentes a taxa excessiva,
prazo acordado com o cliente ou informagdes sobre contratacdo de produtos ou servigos.

Além disso, a drea de Compliance, realiza testes periddicos no processo de atendimento, por
amostragem, sendo que neste periodo ndo foram identificadas reclamacgdes referentes a oferta
inadequada de produtos.




Qual a pratica adotada pela IF para efetivamente esclarecer aos consumidores as
caracteristicas, formas e efeitos da contratacdo de produtos ou servigos?

O Itau disponibiliza a op¢do de simulagdo antes da contratacdo de qualquer produto de
crédito (Anexo 27). Antes da efetivacdo da contratacdo, é possivel verificar as condi¢des gerais
da operacdo (Anexo 28), bem como as informagdes especificas (Anexo 29) necessarias para a
decisdo do cliente. O resumo contratual dos produtos de crédito, disponivel nos canais eletroni-
cos e presenciais, apresentam informagdes como taxas de juros, tarifas, impostos, prazos, valor
e quantidade de parcelas, custo efetivo mensal e anual, etc.

Anexo 27: Simulacdo Consignado — Passo a passo
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Anexo 28: Contratacdo Consignado — Condi¢ées Gerais
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Além disso, também sdo apresentados avisos sobre a caracteristica do produto, como por
exemplo sinalizando que o Cheque Especial trata-se de um crédito para uso temporario e
emergencial, tanto na contratagdo como apds (Anexo 30).

Anexo 30: Cheque Especial — Caracteristicas
Contratacédo
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No caso de Crédito Imobilidrio, por exemplo, as caracteristicas sdo disponibilizadas na si-
mulacdo, no guia explicativo de contratacdo e no contrato além de ser disponibilizada equipe
especializada para apresentagao do produto e resolugdo de ddvidas no momento da contratacdo
(Anexo 31).

Anexo 31: Crédito Imobiliario — Caracteristicas
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Conforme o cliente vai navegando ele clica nos itens e consegue verificar os contet-
dos de cada fase com textos explicativos.




Apds a contratacdo, todas estas informacdes continuam disponiveis para consulta do clien-
te nos canais digitais, como internet banking (Anexo 32).

Anexo 32: Cheque Especial — Consulta de informagé6es do produto, apds contratacdo
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Quais os beneficios para o consumidor?

O cliente recebe todas as informacdes necessarias para uma consciente decisdo sobre aqui-
sicdo de produto ou servicos;

Possibilidade de avaliar previamente as condigoes especificas e gerais (taxa de juros, custo
efetivo, entre outros) da operacdo e comparar com os demais produtos disponiveis;

Maior transparéncia no relacionamento e autonomia na tomada de decisao.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A reducdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisi¢do foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfagdo com os clientes.




Vocé tem o Pacote Completo MB, no valor
de RS90. Pelo seu perfil, o Pacote Simples
MB, de R$48, & 0 mais adequado.
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Qual a pratica adotada pela IF para efetivamente esclarecer aos consumidores as
caracteristicas, formas e efeitos da contratacdo de produtos ou servigos?

Em relacdo as caracteristicas, no processo de oferta sdo descritas todas as particularida-
des do produto como: taxa, CET, parcelas, prazos, limite, bem como os canais de cancelamento,
seus direitos e deveres em conformidade a Autorregulagdo. Além disso, como boa prética, apés
o processo de contratacdo, realizamos acdo de confirmacdo da contratacao do produto/
servico, envio de SMS alertando sobre a contratacao, com reforco dos canais de cance-
lamento e o direito a portabilidade, e envio fisico do resumo contratual ao endereco do
cliente. Ainda, os canais de atendimento da IF estdo capacitados para responder aos clientes
toda e qualquer ddvida acerca dos produtos/servigos contratados.

Quais os beneficios para o consumidor?
Garantir a transparéncia na comunicacao e relagdo comercial com o cliente, atendendo a
sua voluntariedade na contratacdo de produto e servico, conforme sua necessidade.

Como eles foram mensurados?

Por meio do histdrico de permanéncia no produto e avaliagdo da desisténcia ou cancela-
mento apds contratagao.

Exemplo: Acdo para adequacéo de clientes com utilizagcdo
de servicos inferior ao contratado — pacote de servi¢os

Marana Mariana

Vocé tem um Pacote de Servigos contratado

no MB. Pelo seu perfil de utilizacdo da conta
corrente os Servicos Essenciais atendem
a sua necessidade e sio gratuitos.

[Doscias O SUQETIOES BOAD 7 CORTING 00 o Gente Fone S004 10284 [cepitsis e
negabes metrapalitanat] u (00 70 70 305 [cemat lacakdades)

Prosseguir

Dos clientes que decidiram pela contratacdo de alguma modalidade de Pacote de Servico
e que ndo utilizam toda a franquia de servigos desta modalidade, apenas 1% decide pelo can-
celamento do pacote apdés comunicarmos sobre esta condicdo. Vale ressaltar, também, que o
Comité de Condutas Eticas monitora as ocorréncias de suspeita e/ou eventual indicio de desvios
de conduta.
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Qual a pratica adotada pela IF para efetivamente esclarecer aos consumidores as
caracteristicas, formas e efeitos da contratacdo de produtos ou servigos?

Todas as informacdes necessérias para que o cliente possa decidir de forma consciente se
deve ou ndo contratar o produto ou servigo constam dos respectivos contratos e devem também
ser objeto de orientagdo por parte dos funciondrios que interagem com os clientes. Buscamos
sempre exibir com destaque informacdes que representam limitagdes, restricdes ou 6nus de
direitos para os consumidores.

Quais os beneficios para o consumidor?

Todas as informacdes necessérias para que o cliente possa decidir de forma consciente se
deve ou ndo contratar o produto ou servigo constam dos respectivos contratos e devem também
ser objeto de orientagdo por parte dos funciondrios que interagem com os clientes.

Como eles foram mensurados?

A prética de “Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de servicos” descrita em questdo an-
terior, servird como critério de mensuracdo para garantir a devida aplicagdo desta conduta, pois
descreve a pratica utilizada para identificar clientes com utilizacdo desenquadrada de produtos e
comunicagao direcionando-o a produtos mais adequados a sua utilizagéo.
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Quais os mecanismos utilizados pela IF que permitem a simulacdo das condicées
contratuais pelo consumidor?

No processo de aquisicdo de produtos, os valores e as caracteristicas sdo informados antes
da efetivacdo do processo de contratacdo. Em muitos produtos, hd a possibilidade de efetuar
simulacgdes sobre as condicdes contratuais, identificando suas caracteristicas, custos e aderéncia
ao perfil do cliente. Os simuladores estdo disponiveis em vdrias plataformas do Banco do Brasil,
disponibilizando ao cliente meios para conhecer e se familiarizar com os produtos do Banco.

Exemplos

* Nos canais de contratacdo o cliente pode simular os valores de cobertura que melhor atendem
suas necessidades e o valor do prémio compativel com o seu orcamento antes da contratagdo
de seguros de vida, residencial e automoével.

¢ A partir do valor, prazo informado e perfil do investidor, o Simulador de Investimentos per-
mite que o cliente compare diferentes produtos de investimentos recomendados para o seu
perfil, comparando seus rendimentos passados, as caréncias e se possuem resgate automatico.

¢ Na contratacdo de CDC — Crédito Direto ao Consumidor, o sistema sempre apresenta as
opcoes de linhas da menor taxa para a maior. O cliente também tem a op¢édo de simular, via
autoatendimento ou presencial, as prestacdes com e sem seguro. Também tem a opcdo de
comparar as parcelas entre as linhas de Crédito Consignado (melhor taxa) e Crédito Saldrio.

¢ Com base na renda e nos beneficios desejados, o cliente consegue simular, no site do BB, em
ambiente publico, qual a melhor modalidade de cartdo para o seu perfil.

A IF incentiva a simulagdo e a comparacao dos produtos disponiveis para o
consumidor?

Sim. No site do BB hd simuladores em ambiente publico, incentivando a reflexdo do cliente
sobre os beneficios e eventuais desvantagens dos produtos, considerando também o seu perfil
e a sua necessidade.

Quais os beneficios para o consumidor?

O consumidor tem ciéncia prévia sobre as condi¢des negociais dos produtos, auxiliando na
sua tomada de deciséo.

Como eles foram mensurados?

Ha mensuracdo pelo indice de cancelamentos dos produtos por venda ndo qualificada e
pelas duvidas/reclamacdes registradas no SAC/Ouvidoria.

Os beneficios sdo refletidos na pesquisa de satisfagdo de cliente, com reflexos no acordo de
trabalho das dependéncias.



A avaliacdo do atendimento ao cliente PF (satisfacdo do cliente) é mensurada a partir de
nota recebida dos clientes em uma escala de 1a 5, sendo 1 (muito insatisfeito) e 5 (muito satis-
feito). As notas serdo obtidas por meio de PUSH (notificagdo) ou SMS. O PUSH para aqueles que
possuem o App instalado e o SMS para os que ndo possuem. A avaliacdo serd enviada para os
clientes PF apds a finalizacdo do atendimento, considerando os seguintes gatilhos: atendimento
via “Fale com”, atendimento presencial negocial, atendimento telefénico e registros de contatos
no sistema corporativo.
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Quais os mecanismos utilizados pela IF que permitem a simulacdo das condicdes
contratuais pelo consumidor?

REDE DE AGENCIA - O cliente pode simular as contratacées nas agéncias/canais antes da
efetivacao.

SERVICOS - Atualmente, ndo se aplica, visto que os pacotes de servicos ofertados pelo
banco séo os padronizados pelo BACEN.

FOMENTO - O banco disponibiliza um Simulador e o CET. Ainda se encontra em desenvol-
vimento a implementagdo do Resumo Contratual.

CAMBIO - O cliente de cAmbio entra em contato com a mesa de operacées de cdmbio onde
um operador habilitado ird atende-lo de forma a simular as condi¢ées de cada produto oferecido.

A IF incentiva a simulacdo e a comparacao dos produtos disponiveis para o consu-
midor?

Antes da contratacdo, os clientes sdo incentivados a realizar a simulacdo dos produtos, para
ratificar seu interesse e conhecer realmente as condicdes contratadas.

Quais os beneficios para o consumidor?

O consumidor passa a ter maior seguranca para tomada de decisao.

Como eles foram mensurados?

Pesquisa de satisfacdo do cliente, demandas SAC/Ouvidoria.
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Quais os mecanismos utilizados pela IF que permitem a simula¢do das condicdes .
L]

contratuais pelo consumidor?

Os agentes de crédito orientam os clientes quanto as condicdes gerais do crédito. As simu-
lagdes sdo apresentadas por meio de panfletos, album seriado e no site do Banco do Nordeste
(www.bnb.gov.br). Considerando a real capacidade dos clientes.

Exemplo: Material expositivo do Programa Crediamigo, contendo
simulacgées de crédito para anélise dos clientes
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A IF incentiva a simulagdo e a comparacdo dos produtos disponiveis para o
consumidor?

Sim. E realizada comparagdo, quando possivel, entre produtos/servicos similares e
apresentada ao cliente.




Quais os beneficios para o consumidor?

Escolher a oferta mais vantajosa para a sua necessidade.

Como eles foram mensurados?

Sem resposta.
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Quais os mecanismos utilizados pela IF que permitem a simula¢do das condicdes
contratuais pelo consumidor?

A simulagdes estdo disponiveis em todos os canais de atendimento e pontos de contato
com cliente de acordo com o portfélio de produtos e servicos disponiveis e suas particularida-
des. Por meio da simulagdo é possivel analisar os reais beneficios e efeitos de cada contratagao,
possibilitando também a customizacdo de acordo com a capacidade financeira e perfil de cada
cliente. Para produtos de crédito, por exemplo, as simula¢gdes sdo uma etapa imprescindivel no
momento da contratagdo.

Praticas em Destaque:

Exemplo Simulacdo de Crédito Parcelado realizado via Mobile.
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Exemplo Simulacédo de Financiamento de Veiculos realizado via Internet Banking.
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Exemplo Simulacdo de Renegociacdo de Dividas realizado pela Rede de Agéncias

Bradesco SIMULAGAO DE CALCULO
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A IF incentiva a simulacdo e a comparacao dos produtos disponiveis para o
consumidor?

O Bradesco utiliza os canais de atendimento também para o envio de informagdes sobre
a acessibilidade e importancia da realizacdo de simulagdes a fim de se realizar analises de solu-
¢Oes personalizadas para cada cliente. O envio de “pushs” com sugestdes de utilizagdo da conta,
simulacdo de novas opg¢des de pagamento com taxas mais atrativas . Por meio dos canais de
atendimento digitais, meio que tem se tornado cada vez mais utilizado, o cliente pode realizar
quantas simulagdes quiser, inclusive comparando produtos ou servicos, além da estratégia de
ofertas comerciais sobre “familias de solugdes financeiras” e ndo por produtos individualmente.
Uma forma de demonstrar esse incentivo é incluir a simulacdo como uma das etapas do proces-
so de contratacdo.

Quais os beneficios para o consumidor?

Para o consumidor os meios disponiveis para simulagdo de Contratacdo representam uma
maneira eficaz de se verificar a viabilidade da contratagdo j& que ela é passivel do autosservico,
acessivel e possibilita a inclusdo de todas as informagdes necessarias para a decisdo da contrata-
¢do de fato ou até mesmo a possibilidade de planejamento de contratagdes futuras no momento
em que o cliente considerar mais adequado.

Como eles foram mensurados?

Pode ser realizada a mensuracdo a partir da quantidade de simulagdes realizadas nos diver-
sos canais disponiveis e que sdo aprovadas posteriormente. Além disso, o indice de cancelamen-
tos e recontratagdes também indicam uma métrica capaz de se verificar os beneficios oferecidos
através das opcdes de simulagao.
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Pergunta-guia: Quais os mecanismos utilizados pela IF que permitem a simulacao
das condigdes contratuais pelo consumidor?

A interatividade com os clientes, para vincular a necessidade de cada um ao produto ha-
bitacional mais adequado ao seu perfil, é realizada através do site da CAIXA. No caso do simu-
lador habitacional, implantado em julho de 2008 (http://www8.caixa.gov.br/siopiinternet-web/
simulaOperacaolnternet.do?method=inicializarCasoUso), os consumidores realizam simulagées
de financiamentos imobilidrios com comodidade e rapidez diretamente de seus computadores
e celulares, e cuja pesquisa leva em consideracdo o perfil de renda, idade, prazo de pagamento e
valor dos imdveis desejados.

Em 10 anos de existéncia a CAIXA efetuou diversas melhorias no simulador para que as
consultas realizadas pela internet disponibilizassem informagdes como juros nominais, juros efe-
tivos, custo efetivo total, custo efetivo de seguro habitacional e as op¢des comparativas das
seguradoras para a melhor escolha da contratagdo dos seguros obrigatérios (morte ou invalidez
permanente e danos fisicos do imdvel).

A ideia da simulagdo de financiamento habitacional através da internet surgiu com a neces-
sidade de dar autonomia aos consumidores ja que antes de 2008 os interessados precisavam ir
pessoalmente até uma agéncia da CAIXA para realizar as simula¢des dos imdveis pretendidos,
gerando esperas significativas para os seus atendimentos presenciais.

A disponibilizacdo do simulador na internet permitiu ao consumidor a possibilidade de auto
planejamento de suas financas para a concretizagdo do sonho da casa propria e oferece as ca-
racteristicas de cada modalidade de financiamento habitacional permitindo que os interessados
identifiqguem as vantagens de acordo com o seu perfil.
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A IF incentiva a simulacdo e a comparagdo dos produtos disponiveis para o consumidor?

O principal canal de comunicagdo com os cidaddos é o site da CAIXA, no endereco http://
www.caixa.gov.br/voce/Paginas/default.aspx, onde ha diversas informacgdes sobre produtos e
servicos como contas, habitacdo, cartdo de crédito, consdrcios, capitalizacdo, promogoes, previ-
déncia, seguros, entre outros, e que auxiliam os clientes na comparagao e escolha do que esta

disponivel para sua contratagdo conforme seu perfil de consumo.

Poder Pablico

Para Vocé

Megocie sua divida

Contas

Habitagao

Cartoes

Empréstimo e Financiamento
Poupanca e investimentos

Previdéncia Privada

Empresa

Contas

Investimentos

Cortdes

Crédita & Financiamenta
Iméveis

Servicos pora o Judicidric

Creédite Rural

Segures Conectividade Secial
Promocdes FGTS
Loterias FIES

O produto Cartdo de Crédito CAIXA, por exemplo, disponibiliza a simulacdo para os inte-
ressados apds pesquisa de renda mensal e de contratacdo de vantagens. Essa interacdo digital
(http://www.caixa.gov.br/voce/cartoes/credito/Paginas/default.aspx) foi criada com a participa-
¢do ativa dos consumidores que contribuiram com diversas sugestées de melhorias.

Na tela abaixo, onde um interessado fez a simulagcao escolhendo 3 itens prioritérios, a respos-
ta imediata ofereceu 2 op¢des de contratagdo para o seu perfil: Cartdo Azul ou Nacional, com as
respectivas regras de cada um para que possa fazer comparagdes e definir a sua escolha preferida.
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Quais os beneficios para o consumidor?

A possibilidade de simulacdes, a transparéncia das informacdes e a clareza das condicdes
sdo as principais vantagens para os interessados, além da disponibilidade de comparacdes de
precos e vantagens, permitindo aos consumidores a tomada de decisdo consciente quanto a
aquisicdo dos produtos que mais se adequam as suas necessidades.

Outros beneficios para os consumidores é que a CAIXA leva em consideracdo a opinido e
a procura dos consumidores, as varidveis de mercado, os riscos dos negdécios, as estratégias dos
produtos e servicos, a definicdo clara de publico-alvo a ser atendido em cada oferta, e também as
condicées definidas pelos Agentes Operadores e Orgaos Reguladores, entre outras leis e normas
de regulacdo a serem cumpridas pelas Institui¢des Financeiras.

Como eles foram mensurados?

No caso do simulador habitacional a ferramenta é de altissima utilizacdo e confiabilidade
entre os usuarios internos e externos da CAIXA, com uma média de 1 milhdo de simulacdes por dia
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Quais os mecanismos utilizados pela IF que permitem a simula¢do das condicdes
contratuais pelo consumidor?

O Correspondente Bancdrio tem a possibilidade de realizar simulacdes a qualquer momento
para identificar qual melhor condicéo de contratacdo para o consumidor.

Exemplo

Através de script, os Correspondentes sdo orientados a informar ao consumidor o valor do
empréstimo, valor da parcela, prazo, taxa CET. Sendo que todos os itens possibilitam simulacdo
em tempo real com o cliente.

Figura 16. Simulacdo Realizada pelo Correspondente
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As figuras acima, ilustram a possiblidade do Correspondente simular a operagao ao cliente.

A IF incentiva a simulacdo e a comparagdo dos produtos disponiveis para o consumidor?

Sim. Para os produtos ofertados pelo banco as taxas sdo fixas, porém é possivel realizar
comparacao através de outros pardmetros como o valor da entrada, como é o caso do produto
veiculo, que permite negociagdo de prazo, valor de parcela e etc.

Quais os beneficios para o consumidor?

Adequar o fluxo de caixa e as expectativas do consumidor a situacdo individual de cada
contratacgao.

Como eles foram mensurados?

Além disso, a area de Compliance, realiza testes periédicos no processo de atendimento, por
amostragem, sendo que neste periodo nao foram identificadas reclamacdes referentes a oferta
inadequada de produtos.




Quais os mecanismos utilizados pela IF que permitem a simulagdo das condicdes
contratuais pelo consumidor?

O banco disponibiliza simulagdes nos seus canais (ex: Internet Banking, gerente de conta
corrente e demais canais de comercializagdo) para consulta das condicdes gerais e especificas
dos produtos e servicos que o consumidor deseja contratar.

A etapa de simulacdo é obrigatdria antes da efetiva contratacdo. Nesse momento o cliente
pode, por exemplo, verificar em quantas parcelas deseja pagar o crédito, qual valor cabe no seu
bolso, entre outros. (Anexo 33).

Por exemplo, na contratacdo de cheque especial, o cliente pode avaliar previamente todas
as condicdes do produto e € sinalizado que se trata de um crédito para uso tempordrio e emer-
gencial. E disponibilizado um resumo contratual além das condicées gerais (Anexo 34).

A transparéncia nas informagdes no momento da simulacéo, ajuda o cliente a fazer as es-
colhas adequadas. Um exemplo disso é que de todas as simulagdes realizadas para o produto
Credidrio apenas de 8 a 21% geram contratacdes. (Anexo 35)

Anexo 33: Simulacdo Consignado — Passo a passo
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Anexo 34: Contratacdo Cheque Especial
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Anexo 35: Simulagdo Credidrio — Passo a passo
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A IF incentiva a simula¢do e a comparacao dos produtos disponiveis para o
consumidor?

Sim. Um exemplo disso, é a oferta de consignado (menor taxa de juros) para clientes
que utilizam o cheque especial (maior taxa de juros) em carater ndo emergencial e de
forma recorrente, conforme abaixo:

Oferta de Consignado para clientes utilizando cheque especial
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Quais os beneficios para o consumidor?

A transparéncia das informagdes permite que o consumidor tenha ciéncia da escolha mais
adequada para realizagdo dos seus objetivos para cada momento da sua vida.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A redugdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisi¢do foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfagdo com os clientes.



ERCANTIL
5o SRASIL

Quais os mecanismos utilizados pela IF que permitem a simula¢do das condicdes
contratuais pelo consumidor?

Como exemplo podemos citar a simulacdo das condicdes da operacdo que sdo apresenta-
das antes da efetiva contratacdo do empréstimo, com opcdo de desisténcia ou nova simulacéo.
Para outros produtos/servicos que ndo demandem simulagdo é confirmado a adesdo junto ao
cliente e permitida a desisténcia.

A IF incentiva a simulacdo e a comparacao dos produtos disponiveis para o
consumidor?

Sim, o incentivo a simulagdo é feito tanto aos clientes quanto aos colaboradores da ponta
para que estes reforcem com os consumidores a existéncia dessa opgdo antes da efetiva contra-
tacdo do produto /servico.

A exemplo disso apresentamos acdo de comunicagdo interna que tinha como objetivo in-
centivar as equipes de vendas a apresentarem simulacdes aos clientes antes da contratagéo,
visando uma maior transparéncia na abordagem, uma vez que, com uma simulacdo, o cliente
poderd avaliar melhor as condicdes do produto ofertado para futuras negociagdes.

SIMUL{}METHD._
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Exemplo comparativo dos Pacotes de Servicos comercializados — “Termo de Adesdo” - que permite
ao cliente verificar os servicos inclusos em cada pacote antes da sua escolha

(mm_ TERMO DE ADESAO, ALTERAGAO E CANCELAMENTO AO PACOTE DE
SERVICOS PESSOA FISICA
| DADOS OBRIGATORIOS
[AGENCIA: [conTa coRRenTE:
TITULAR: CPF:
SOLIDARIO: CPF:
Servigos Essenciais Gratuitos
- Fornecimento de cartdo com fungdo débito para conta corrente e com fung¢do movimentacdo para conta de
poupanga.

- Fomecimento de segunda via do cartdo com funcdo débito/movimentacgdo, exceto nos casos de pedidos de
reposicao formulados pelo comentista, decorrentes de perda, roubo, danificagdo e outros motivos ndo
imputaveis a instituigao emitente.,

- Fornecimento de dez folhas de cheques por més, desde gque o correntista redna os requisitos necessarios a
utilizagdo de cheques, de acordo com a regulamentacdo em vigor e as condigdes pactuadas.

- Realizacao de até quatro sagues, por més, em guiché de caixa, inclusive por meio de cheque ou de cheque
avulso, ou em terminal de aumoatendimento.

- Fornecimento de até dois extratos por més, conte ndo a movimentagdo dos ultimos 30 dias, por meio de guiché
de caixa efou terminal de autoatendimento, tanto para conta corrente como para poupanca.

-Realizacao de duas transferéncias de recursos entre contas na propria instituicdo, por mes, em guiche de caixa,
em termminal de autoatendimente e/ou internet.

- Compensacao de cheques.

- Fornecimento de extrato consolidado discriminado, més a més, as tarifas cobradas no ano anterior em conta
de depdsito a Vista efou em conta depdsito de poupanca.

- Realizacdo de consultas mediante utilizac3o da Internet.

Pacotes de Servigos
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Desejolamos) aderir ao Pacote de Servigo:

O racore completo ma CJracote Padronizadeo de Servigos |
D Pacote Intermediario M3 |:| Pacote Padronizado de Servigos 1|
D Pacote Simples MB |:| Pacote Padronizado de Servigos 111

D Pacote Padronizado de Servigos IV

Afirmo ter optado pelo Pacote de Servigos assinalado adma e estar dente dos servicos, quantidades induidas
e precos do pacote conforme consta na Tabela de Tarifas de Pessoas Fisicas do Mercantil do Brasil afixada na
agéncia, ficando, desde ja, expressamente autorizado, o débito mensal do valor do pacote em minha conta
corrente.

Declare ainda que fui devidamente informado das demais condigdes abaixo:

- 0 valor do pacote escolhido serd cobrado mensalmente de forma integral, independentemente do uso da
totalidade dos serviges ofereddos no pacote e da totalidade das quantidades incluidas para cada servico.
Demais produtos e servicos ndo incluidos no pacote ou cuja utilizagdo exceda o limite previstono pacote serao
cobrados de forma individualizada, conforme valores previstos na Tabela de Tarifas afixada nas agéncias.

= As condigbes dos produtos e servicos incluidos no pacote estao sujeitas a alteragbes a critério do Mercantil
do Brasil ou por deliberagdo do Banco Central do Brasil, mediante prévia divulgacdo da Tabela de Tarifas.

- A adesdo, alteragac ou cancelamento do pacote pode ser feita em sua agéncia ou por meio dos canais de
atendimento (Autoatendimento e Internet Banking), sendo que sua efetivagdo tera inicio a partir do primeiro
dia atil do més seguinte.

- A adesdo a uma das opgdes de Pacote de Servigos oferecidos é uma premogativa do cliente. Caso o cliente
opte pela ndo contratacao de uma das modalidades de pacotes oferecidos, terd o direito de utilizar os servigos
essenciais previstos na Resolucdo 3.919, nas quantidades estipuladas sem nenhum custo adicional. Mo tem
"servigos Essendais Gratuitos” do presente Termo de Adesao encontramese relacionados todos 05 servigos
previstos. O cliente estara sujeito a cobranga individualizada pelos servicos gue ultrapassarem as quantidades
estipuladas conforme valores indicados na Tabela de Tarifas afixada nas agéncias.

[ Nao desejolamos) aderir aocs Pacotes de Servigos oferecidos, ficande sujeito & cobranca
individualizada de tarfas pelo servigos prestados, conforme Tabela de Tarifas do MB afixada na
agéncia,

] Desejolamos) que seja alterado o Pacote de Servigos por mim contratado, passando a adesdo pelo
Pacote de Servigos marcado acima e afirmo que estou ciente dos novos servigos e suas franquias e
preco do pacote, conforme consta na Tabela de Tarifas de Pessoas Fisicas do Mercantil do Brasil
afixada na agéncia, ficande, desde ja, expressamente autorizado, ¢ débito mensal do nove valor do
pacote em minha conta corrente.

[ Desejolamos) que seja cancelado o Pacote de Servicos por mim contratado, ficando sujeito &
cobranca individualizada de tarifas pelos servigos prestados, conforme Tabela de Tarifas do Mercantil
do Brasil afada na ageénda.

Local e data

Assinatura do 19 Titular da Conta Assinatura do Solidario da Conta

Uso intermo = Gerente Responsdvel

Quais os beneficios para o consumidor?

Garantir a transparéncia na comunicacao e relacdo comercial com o cliente, atendendo a
sua voluntariedade na contratacdo de produto e servico, conforme sua necessidade.

Como eles foram mensurados?

Sdo mensurados a partir da assertividade da Instituicdo na oferta dos produtos e servigos.




& Santander

Quais os mecanismos utilizados pela IF que permitem a simulacdo das condicdes
contratuais pelo consumidor?

Antes da efetiva contratacdo de produtos e servicos, o cliente pode realizar simulagées nos
canais presenciais e remotos. Com essa simulacdo, o cliente tera acesso a todas as informacdes
necessarias para identificar se a contratacdo atende as suas necessidades.

A IF incentiva a simula¢do e a comparacao dos produtos disponiveis para o
consumidor?

Apds a contratagdo, para garantir que o perfil permanece enquadrado ao Pacote escolhido,
disponibilizamos no Internet Banking e nas agéncias uma importante ferramenta para que os
clientes possam verificar a adequacdo do pacote contratado a sua movimentacdo financeira
atual. Por meio do denominado ‘extrato de servicos’ (fig. 6 e 7), os clientes podem consultar
os servicos do pacote contratado que foram de fato utilizados no més, podendo facilmente
identificar se o pacote estd ou ndo compativel com os servigos que usualmente sdo consumidos
mensalmente na movimentacdo da conta.

Nele, sdo detalhados os servigos incluidos no pacote e exibidos ao lado da quantidade utili-
zada, eventual quantidade excedente, precos individuais das tarifas, entre outros.

Fig. 8
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Fig. 9
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Quais os beneficios para o consumidor?

Facil acesso a Informacdo que ird garantir a ele o conhecimento necessario para optar pela
oferta mais adequada as suas necessidades, podendo ajustar o produto a qualquer tempo que
julgar pertinente.

Como eles foram mensurados?

A prética de “Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de servicos” descrita em questdo an-
terior, servird como critério de mensuracao para garantir a devida aplicagdo desta conduta, pois
descreve a pratica utilizada para identificar clientes com utilizacdo desenquadrada de produtos e
comunicagao direcionando-o a produtos mais adequados a sua utilizagéo.
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BANCO DO BRASIL

Quais os mecanismos utilizados para assegurar a informacéo e a linguagem ade-
quada na oferta de produtos e servicos em relagdo as condicées, excecdes ou res-
tricoes contratuais?

As informacdes disponibilizadas pelo Banco do Brasil aos clientes sdo elaboradas de forma a
serem acessivel a todos publicos, assegurando a correta informagao e entendimento por partes
de todos os consumidores.

Periodicamente os gestores revisam o conteldo das informagdes disponibilizadas ao publico.

Exemplos

 Os pacotes de servicos possuem cartilhas explicativas disponiveis no site do Banco (disponivel
a todos, sem a necessidade de acessar a conta). Essas cartilhas possuem linguagem clara e
objetiva, de maneira que possam ser compreendidas por todos os publicos, sem ambiguidades.
https://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial/voce/produtos-e-servicos/pacotes-deservicos#/

¢ As informacdes disponibilizadas sobre as modalidades de cartdo de crédito, seus beneficios e
anuidades:
https://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial/voce/produtos-e-servicos/cartoes#/

Quais os beneficios para o consumidor?

Transparéncia/satisfagdo no relacionamento com os consumidores.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento dos atendimentos efetuados pelo SAC/Ouvidoria.
Os beneficios sdo mensurados pela pesquisa de satisfacao de cliente, com reflexos no acor-
do de trabalho das dependéncias.
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Quais os mecanismos utilizados para assegurar a informacdo e a linguagem ade-
quada na oferta de produtos e servicos em relacdo as condicdes, exce¢des ou res-
tricdes contratuais?

REDE DE AGENCIAS - Manual dos produtos e servicos para direcionar a atuacio das agén-
cias. Cédulas de crédito. Além de treinamentos especificos aos funciondrios sobre os produ-
tos e servicos da IF.

FOMENTO - Os funcionarios das agéncias tém disponiveis Cartilhas didaticas acerca dos
produtos, Manuais dos Produtos, treinamentos, dentre outros, visando preparar a equipe ao
repasse claro das informacdes ao cliente.

Quais os beneficios para o consumidor?

Através da melhor informacdo prestada, o consumidor passa a ter maior seguranga para a
tomada de deciséo.

Como eles foram mensurados?

Pesquisa de satisfacdo do cliente, demandas SAC/Ouvidoria.
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Quais os mecanismos utilizados para assegurar a informacdo e a linguagem ade-
quada na oferta de produtos e servicos em relacdo as condicdes, excecdes ou res-
tricdes contratuais?

Sdo realizadas reunides e palestras preparatérias com a utilizacao de linguagem sim-
ples e adequada ao publico. Essas atividades sdo exercidas por Agentes de Crédito qualifi-
cados exclusivamente para atuarem em comunidades e regidées onde o publico reside ou
exercem suas atividades produtivas. Trata-se de publico-alvo que necessita de informacdes
em linguagem prépria e adequada a sua realidade.

Exemplos: Agente de Microcrédito realizando atendimento a cliente em seu empreendimento

Agente de Microcrédito realizando Palestra Informativa em comunidade rural




Quais os beneficios para o consumidor?

Compreensdo de todas as informacdes necessérias, previamente a formalizagdo contratual.

Como eles foram mensurados?

Sem resposta.
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Quais os mecanismos utilizados para assegurar a informacdo e a linguagem ade-
quada na oferta de produtos e servicos em relacdo as condicdes, excecdes ou res-
tricdes contratuais?

As abordagens orientadas aos clientes e usudrios, bem como materiais publicitérios, de
produtos e servicos sdo elaboradas, analisadas e validadas sob diferentes éticas e participagdo
multidisciplinar envolvendo os Departamentos Juridico, Marketing, areas de negécio e areas de
gestdo de risco e controle e Canais Digitais de modo a assegurar que a linguagem e a informacao
estejam adequadas a leitura e entendimento do consumidor. Os funciondrios, colaboradores,
correspondentes e time comercial sdo instruidos a prestar atendimento aos consumidores pau-
tados na ética, com informacdes claras e tempestivas, bem como além de apresentar todas as
condi¢Bes necessarias para que o cliente se sinta seguro no momento da contratacéo.

Praticas em Destaque:

¢ Comissdao de Acoes Comerciais e de Relacionamento: Trata-se de uma comissdao multi-
departamental que propicia o alinhamento entre as Areas de Negdcios e as de Marketing e
Relacionamento com Clientes que tem como um de seus objetivos facilitar e definir diagnds-
tico detalhado acerca dos diversos portfélios de produtos e servicos, incluindo a linguagem e
abordagem com o cliente, o dimensionamento, canais de distribuicdo e oportunidades ofere-
cendo inteligéncia competitiva e informacgdes gerenciais especificas com visdo integrada entre
produtos e servicos.
A cada acdo comercial ou de relacionamento com o cliente, é necessaria uma validacdo cole-
giada por meio de ferramenta especifica, onde se observa no briefing de comunicacdo com o
cliente aspectos como Roteiro de Abordagem, Direcionamento da Oferta, Linguagem Aplica-
da, Call to Action e Roteiro das Ofertas. As cldusulas de excecdo e restricdes contratuais estdo
definidas como pontos de aten¢do na comunicagao.

Exemplo da ferramenta e dos critérios de aprovacéo de briefing de acdo commercial.

Emitir Parecer

Darals Responidvels da Agdo -]
Identificagse da Agha o
Piblice-Alva o
Régua de Comunicagio o
Filtros de Exchusia o
Canals de Abordagem o
Vigincia da Aglo o
Mensuragio de Resultada o
Bases de Dados o

Estuda o




» Dialogo Consultivo: Além dos critérios de linguagem aprovados via Comissdo de A¢des Co-

mercias, uma pratica complementar é realizada com a finalidade de capacitar os funciondrios
no momento da abordagem com o cliente.

Exemplo do material de divulgacdo da construcao do Diglogo Consultivo
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¢ Ambientes de Acesso Especificos por Perfis: No Bradesco, as informagdes e oferta de pro-
dutos sdo realizadas e acessadas de acordo com os diferentes perfis, nichos e segmentos de
clientes, tornando a linguagem e a apresentacdo das caracteristicas, condi¢des de produtos
e servigos mais adequadas e familiares a cada um deles. Além disso as restricdes e excecdes
podem ser consultadas nestes ambientes e, caso o cliente tenha a necessidade de esclareci-
mentos, pode contar com diversos canais de apoio como Centrais de Atendimento, Chats,
Redes Sociais e Inteligéncia Artificial.

Bradesco - Next

Junta a
f grana da
@ galerasem
v perrengue.
o

So organizar craitinho
Lo mundo g

Bradesco Prime

Gastho de Plataforma Complsta Elnﬂ%l:.wm
Patrimdnic o Investimenios Cliarite .
S s IR weUs e T Cannde o porishn compleln & Sy regdecios e Mo
 plarerd e P Epe oy ey T VT

Bradesco Aposentados

B aoe P — - OO re— [ P T T e

APOSENTADO
el

_: -i'! P

7 BRADESCO

CaM

DA TARIFA

Conteldos especialmente selecionados para voce!

4 € LATER 80 Produtos . /] Cursos ondine . Culbars



Exemplos de sites Bradesco com ambientes, informagdes e
linguagem adequadas a diferentes publicos.
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Quiais os beneficios para o consumidor?

Por meio desses mecanismos, os clientes percebem a transparéncia nas relagdes com o Bra-
desco e se familiarizam com as informagdes, que sdo desenvolvidas e pensadas para aproximar
cada vez mais o cliente. Por meio de ambientes especificos e tradugdes para linguagens mais
simplificadas e de facil acesso, torna-se mais facil e assertivo o processo de decisdo pela aquisi-
¢do do produto ou servico.

Como eles foram mensurados?

Pode ser realizada a mensuracdo a partir das manifestagées dos clientes nos canais dispo-
niveis para esclarecimentos. Um exemplo para mensuragdo dos resultados é o monitoramento
de redes sociais, realizado 7 dias por semana e24 horas por dia e que permite interacdes per-
sonalizadas com os clientes. O acompanhamento dessas manifestagdes é realizado constante-
mente também em outros canais ou até presencialmente por meio de pesquisa NPS na rede de
agéncias.
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Quais os mecanismos utilizados para assegurar a informacdo e a linguagem ade-
quada na oferta de produtos e servicos em relacdo as condicdes, excecdes ou res-
tricdes contratuais?

Os mecanismos utilizados sao:

a) Monitoramento das gravacGes por amostragem das operacdes contratados pelo call
center,

b) Revisdo dos contratos com o consumidor pela drea de produtos, visando transpor uma
linguagem simples e de facil entendimento preservando a compreensao das principais
clausulas que regem a relacdo contratual;

c) Disponibilidade no site da relagdo dos correspondentes credenciados a Institui¢do para
acesso pelo consumidor;

d) E disponibilizado no site da Financeira, um FAC com os principais termos utilizados no
consignado para oferecer seguranga ao consumidor;

Nos correspondentes, disponibilizamos em local visivel uma placa de identificacdo de que

aquele correspondente é um agente credenciado da instituicao.

Por tratar-se de produto especifico, o conglomerado oferece um resumo do que foi acorda-

do com o consumidor, quanto ao prazo, taxa, juros e etc.

Figura 17. Clausula do Contrato com os Direitos e Deveres do Cliente
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vista efou financiado; 1N, m;ta.; ou liquidar an‘teupadamente 58y d‘éhh. total ou pan:lahnente, 58 desEjar,
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vista efou financiado; Nl portar ou liguidar antecipadamente seu débito, total ou parcialmente, se desejar,
jures remundll ©OM desconto proporcional dos juros remuneratdrios incidentes; IV. '@ EMITENTE poders comunicar o Credor
de 2% ¢ovalfll sobre questdes referentes ao cumprimento das obrigac@es por ele assumidas, inclusive, quanto a eventual
4- 5'|'5|“3"“ alteracdo relevante de capacidade de pagamento, por meio dos canais de Atendimento disponibilizados pelo
panco cortrd) CREDOR. V. Ter ciéncia que ainda em decosréncia de margem consigndvel disponivel, poderei exercer o
s-rorNecil direito de desistEncia no prazo de 07 (sete) dias, contado do momento em gue foram contratados os valores,
mora @ ou A devendo restitui-los a0 CREDOR acrescidos de eventuais tributes e juros incidentes até a data da efetiva
deste a qualfj devolucdo. DEVERES: |. pagar pontualmente todas as parcelas, por qualquer forma disponivel; Il. providenciar,
servico de Prjll 35 SuUas expensas, a documentacdo necessaria para comprovacio de sua regularidade cadastral, caso ndo opte
pela contratagdo do servico remunerado pela Tarifa de Cadastro; Ill. 52 ocorrer atraso no pagamento, pagar
Serasa, cuja ] 1705 remuneratdrios, acrescidos de juros moratdrios de 1% ao més, todos capitalizados diariamente, e multa

subsidiar cecfll de 2% do valor do débito.
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Acima demonstramos a cldusula especifica, que dispde de forma clara os principais direitos
e deveres do cliente.



Figura 18. Guia de esclarecimento das Condi¢ées Contratadas
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Os Correspondentes Bancdrios sdo treinados, para utilizarem como guia de esclarecimento
ao cliente no ato da contratacdo, as informagdes constantes acima, para que o consumidor te-
nha acesso as condicdes contratadas.

Quais os beneficios para o consumidor?

Os beneficios para os consumidores se baseiam na oferta de produtos adequados as ne-
cessidades, interesses e objetivos. Abarca, também, a apresentacdo das tarifas e prestagdes de
informacdes a respeito do produto ou servico de maneira clara, precisa e adequada, inclusive
quanto aos seus direitos e deveres, responsabilidades, custos ou énus, penalidades e eventuais
riscos existentes, possibilitando a livre escolha e tomada de decisdo, subsidiando-se de roteiros
e scripts para este atendimento, contemplando todas as informagdes necessarias para amparar
a decisdo do consumidor.

Como eles foram mensurados?

Atualmente a carteira de consignado apresenta indice baixo de atendimento, segundo as
pesquisas de comunicagdo externa que temos acesso, por motivo de enquadramento erréneo,
taxas abusivas e demais assuntos relacionados a oferta de produtos e servigos.




Quais os mecanismos utilizados para assegurar a informacéo e a linguagem ade-
quada na oferta de produtos e servicos em relagdo as condicées, excecdes ou res-
tricdes contratuais?

Todas as informagdes disponiveis aos consumidores sdo elaboradas com o envolvimento
de diversas dreas da Instituicdo Financeira como, por exemplo, Produto, Marketing, Central de
Atendimento, Ouvidoria, Sustentabilidade, franquias de atendimento e Juridico. O objetivo é
garantir a transparéncia e simplicidade dos textos e contetidos disponibilizados.

As dreas envolvidas trazem diferentes visdes, conforme exemplificado abaixo:
Marketing (visdo institucional e visdo cliente)
Central de Atendimento (visdo cliente — histérico de reclamagées e voz do cliente)
Ouvidoria (visao cliente — histérico de reclamagées, voz do cliente e consideragdes de 6rgaos
reguladores como Procon e Bacen)
Produtos (visdo produto)
Juridico (visdo legal, regulatdria e consideracées do Poder Judiciario) (Anexo 38)

Além disso, a linguagem simples, clara e com auséncia de utilizagdo excessiva de termos
técnicos também é empregada as informagdes que possam apresentar 6nus ao cliente, bem
como as excegdes ou condicdes para o cliente auferir beneficios, conforme exemplos abaixo:

Exemplo Warning no canal Internet

O periodo de isencao chegou ao fim. A partir do proximo més,
o valor da mensalidade do Pacote de Servicos que vocé utiliza
sera debitado da sua conta,

Vocé tem a sua disy : » de servigos do pacote

Vil CX tinuar aprovelta

» Saques Transferéncias + Extratos  E muito mais ;)

Clique aqui e saiba mais sobre o Pacote de Servigos.

Em caso de duvidas, ligue para o SAC: 0800 728 0728.



Exemplo SMS (enviado em Mar/18)

=

O acordo de sua empresa com
o Itad isentando o pacote
contratado acabou. Em
Abr/18 sera cobrado R$33,00
pelo Itati Pacote 3.0 na c/c
XXX91-5. SAC 08007280728

@ | : 9
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Anexo 38: Melhoria no requlamento do NDIAS — Simples e objetivo

Apés retorno das nossas Centrais de Atendimento sobre a dificuldade de entendimento do
Regulamento, fizemos melhorias e simplificamos a linguagem:

Isencao de Juros no LIS - Cheque Especial Itad

1. Como funciona

A |sencdo de juros no Cheque Especial tad ¢ concedida por até dez dias, corridos ou
alternados, Gtels ou ndo,2 cada periodo de vigéncla® do seu contrato.

Caso vooé use o Cheque Especial por mais de dez dias, os juros sobre todo o periodo utizado
serao cobrados e debitados da sua conta no final da apuragao dos encargos.

O beneficio de sengho de juros ndo se aplica a0 10F (mposto sobre Operagdes Financeliras),
que sera cobrado desde o pemeino dia de uso do bmite, Incluinds o pericdo de dez dias em
que ndo ha incidéndia de juros.

52 0 10* dia de uvilizacao fior sabado, domingo, feriado ou dia ndo Otil,os recursos para cobri
o saldo devedor deverio estar disponivets na conta corrente no dia Gl antarion, pa que ndo
exista cobranga de juros.

Pars entender como funcions & utilitacho dos 10 dias sem juros, confirs absing os sxempias,
consigerando & dets de renovagio do cheque especial tocs dia 9 de cads mes.

Exemplo com 3 diss o utiizegie do Chegue Espedal
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Exempio com 11 diss de J:II!HT;'_‘: do Chegue Espeoa

Qutubro Novembno
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Mote gue o perodo de vigénca do Chegue Especial, neste exemplo, & do dia (9 a 08 de cada
miés. Consulte a data de renovacho do seu Cheque Especial & o perlode de vigénda
acessando a sua contana internet, menu Crédito > Cheque Especial (LI5) > Consultar as
condigdes do contrato atual.

2. Informages gerals @ alteragbes nos beneficios

Este requlamento tem prazo indeterminado. Os beneficios aqui previstos podem seralteradas,
com aviso de guinze dias de antegedencia. Se prefens, voce pode soligtar a0 seu gerente o
cancelamento desse benefico,

Importante
O tad poderd suspender o3 beneficios previstos neste regulamento, sem a necessidade de
prévio aviso, nos seguintes casos: suspenso ou cancelamento de limite do Cheque Espadal
encerramento do contrato de Cheque Especial; restricao legal ou reguiamentar; determinagao
de drghos governamentais; ou descumprimento de qualguer obrigagio prevista no contrato
de Cheque Especal,

“ram coraEaT ) 0 SerEhs de wigncis 32 e SrEER, Tl LMY S BB JERrER Su BCEnEs wul ol Seates s Cadin 1 Cwedue Dasecd
L5 » Compuins m osclighas da cortrain siual

Quais os beneficios para o consumidor?

Comunicagéo clara, de facil entendimento e transparente.
Entendimento sobre as regras e condi¢des de cada produto para a tomada de decisdo.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A reducdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisicdo foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfacdo com os clientes.




ERCANTIL
5o SRASIL

Quais os mecanismos utilizados para assegurar a informacdo e a linguagem ade-
quada na oferta de produtos e servicos em relacdo as condicdes, exce¢des ou res-
tricdes contratuais?

No Banco Mercantil, a adequacdo da comunicacdo na oferta de produtos e servicos
ao seu publico-alvo é garantida por meio de processo de governanca estabelecida com
definicdo de fluxo operacional e envolvimento de varias dreas no processo de aprovacio
dos materiais enderecados a cliente e usudrios. Por meio de tal processo estabelecido, todas
as informacoes relevantes ao consumidor, inclusive o 6nus contratual, exce¢des ou con-
dicdes para alcancar os beneficios sdo avaliadas considerando se os principios de confor-
midade e legitimidade, transparéncia e ética estdo sendo aplicados conforme determina
aregulacao.

Sao diretrizes gerais para todas as comunicag¢des que divulgam ou prestam informagdes
a respeito de produtos e servicos a clientes e usuarios, independentemente do canal utilizado:

e Utilizar linguagem simples, clara e sem o uso excessivo de termos técnicos ou juridicos;

e Prestar informagdes com clareza e precisdo, de forma a garantir a compreensdo do consu-
midor sobre o produto ou servico; e

¢ Informar sobre a disponibilidade dos canais de alteracdo ou cancelamento da adesao.

A Geréncia de Marketing Corporativo submete via ferramenta de gestdo, para a avaliagdo
da Ouvidoria, drea gestora do produto e Geréncia de Desenvolvimento de Negdcios, as pecas
propostas para as comunicagées. Somente apds a avaliacdo e a concordéncia de todas as
areas envolvidas é que a peca é liberada para impressao ou publicacao.

Quais os beneficios para o consumidor?

O beneficio para o consumidor é o acesso as informacdes a respeito de produtos e servicos
de forma clara, precisa e tempestiva. O objetivo é dar a ele condi¢des de analisar com clareza
para que as suas contratagdes sejam realizadas de forma transparente, de acordo com as suas
necessidades e condicdes.

Abaixo, segue descricdo das agdes que demonstram a diligéncia da instituicdo em muni-
ciar seus clientes e usudrios com informacgodes de qualidade, fortalecendo o seu atendimento
pautado no bindmio Transparéncia e Respeito:

* Acdo informativa e demonstrativo de consumo sobre o pacote de servicos e seu histérico de
utilizacdo para melhor avaliagao pelo cliente;

* Divulgacdo intensificada da possibilidade de cancelamento de produtos e servicos em sete
dias de acordo com o Cédigo de Defesa ao Consumidor;

* Solicitacdo de adesdo do cliente ao produto Adiantamento a Depositante; e

* Programa de Educacdo Financeira constante.




Exemplo de uma acdo comunicativa realizada no autoatendimento para

adesdo ao produto Adiantamento a Depositante

Marcelo,

ADIANTAMENTO A DEPOSITANTE

Servico emergencial para quando
o saldo em conta for insuficiente
para cobrir eventual transacao.

-\

Deseja contratar?
Sujerto a analise e aprovagdo do Banco.
Este servico € cobrado conforme tabela de tarifas.

Como eles foram mensurados?

Por meio do histérico de permanéncia no produto e avaliacdo da desisténcia ou can-

celamento apés contratacao.

Exemplo: Acdo para adequacéo de clientes com utilizagdo de servicos
inferior ao contratado — pacote de servicos

Dos clientes que decidiram pela contratacdo de alguma modalidade de Pacote de Servico e
que ndo utilizam toda a franquia de servicos desta modalidade, apenas 1% decide pelo cancela-

mento do pacote apés comunicarmos sobre esta condicdo.

Vale ressaltar, também, que o Comité de Condutas Eticas monitora as ocorréncias de sus-

peita e/ou eventual indicio de desvios de conduta.
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Quais os mecanismos utilizados para assegurar a informacdo e a linguagem ade-
quada na oferta de produtos e servicos em relacdo as condicdes, exce¢des ou res-
tricdes contratuais?

Temos um time de UX (user experience) dedicado a estruturar a oferta de Produtos/ servi-
¢os, assegurando a linguagem mais simples e transparente, garantindo a méxima compreensao,
além de permear os diversos perfis de nossos clientes. Importante ressaltar, ainda, que o teor
das ofertas de produtos e servigos é geralmente analisado por diversas areas internas, incluindo
Juridico, Marketing e Ouvidoria, sempre com foco na transparéncia e clareza das informacgoes.
Esse foco também é observado na elaboracdo dos instrumentos contratuais.

Quais os beneficios para o consumidor?

Informacdo clara garantindo a ele o conhecimento necessario para optar pela oferta mais
adequada as suas necessidades e apoio na constru¢do da confianca de que o banco busca o
melhor atendimento aos interesses dele, com a disponibilidade de servicos adequados a sua
utilizacdo regular, visando o melhor custo beneficio para o cliente.

Como eles foram mensurados?

A prética de “Dever Geral de Adequacéo de Pacotes de servigos” descrita em questdo ante-
rior, servird como critério de mensuracdo para garantir a devida aplicagdo desta conduta.
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BANCO DO BRASIL

Qual a pratica adotada pela IF para assegurar que a oferta seja de facil leitura, seja
pessoalmente, nos meios eletrénicos ou por voz?

Elaboracéo e disponibilizacdo no Portal da CABB de scripts para abordagem remota abran-
gendo as caracteristicas do produto ofertado e com explicagdes detalhadas para esclarecimento
de duvidas.

Nas ofertas realizadas pela CABB, ha monitoria da qualidade do atendimento por meio de
amostragem mensal dos atendimentos realizados.

Nas ofertas pessoais, ha disponibilizacdo/Impressdo de material para utilizacdo pelas depen-
déncias durante o atendimento presencial com o publico-alvo especifico: folder, filipeta, cartaz,
catélogos, portfélios.

Quais os beneficios para o consumidor?

O pleno entendimento das caracteristicas e encargos do produto ou servico adquirido.

Como eles foram mensurados?

A clareza da oferta e das informacgdes disponibilizadas sdo mensuradas pela quantidade de
duvidas/reclamacdes registradas no SAC/Ouvidoria.

Periodicamente o SAC e a Ouvidoria BB elaboram relatdrios sobre as duvidas e reclamacdes
registradas pelos clientes e usudrios e encaminham para os gestores de produtos e servicos para
a melhoria continua/correcdo de seus processos.
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Qual a pratica adotada pela IF para assegurar que a oferta seja de facil leitura, seja
pessoalmente, nos meios eletrdnicos ou por voz?

Meio eletronico - utilizacdo de texto com informagdes gerais sobre os produtos e servicos,
bem como sua utilizacdo.
Pessoalmente ou por voz: Treinamento de funcionarios.

Quais os beneficios para o consumidor?

Através da melhor informacdo prestada, o consumidor passa a ter maior seguranca para a
tomada de decis&o.

Como eles foram mensurados?

Pesquisa de satisfacdo do cliente, demandas SAC/Ouvidoria.
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Qual a pratica adotada pela IF para assegurar que a oferta seja de facil leitura, seja
pessoalmente, nos meios eletrdnicos ou por voz?

As reunides, palestras informativas e eventos, realizados nas comunidades, urbana ou rural,
adotam linguagem coloquial. Nos impressos e meios eletronicos, ha uma preocupaciao em
disponibilizar informacdes que possam ser facilmente compreendidas pelo publico, com-
posto por agricultores familiares e microempreendedores urbanos.

Exemplos: Informacées de fdcil compreenséo pelo publico

APICULTURA | ATIVIDADES PEQUENAS
AGRICOLAS @ AGROINDUSTRIAS

Py
0 QUE

ATIVIDADES | PODE SER AGROAMIGO

PECUARIAS 50L

FINANCIADO

SERVICOS
NO MEIO ARTESANATO

RURAL

Quais os beneficios para o consumidor?

Compreensdo de todas as informacdes necessdrias, previamente a formalizagdo contratual.

Como eles foram mensurados?

Sem resposta.
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Qual a prética adotada pela IF para assegurar que a oferta seja de facil leitura, seja
pessoalmente, nos meios eletrdnicos ou por voz?

O Bradesco disponibiliza aos clientes, servicos e transacdes financeiras suportadas por alta
tecnologia e exceléncia no atendimento seja fisicamente no ambiente de agéncias ou por meio
de Canais Digitais, assim valoriza a experiéncia do cliente e transforma contato em uma oportu-
nidade. Os prestadores de atendimento sdo capacitados para atuarem como especialistas finan-
ceiros e agentes de convergéncia digital para a Organizacao.
¢ Ofertas Realizadas Pessoalmente: Além de profissionais qualificados para o devido aten-
dimento e esclarecimento de duvidas, que contam com vasto material normativo para seu
subsidio, além de “scripts” completos para auxilid-los na prestacdo de atendimento, a IF dispo-
nibiliza informacdes em ambiente virtual, bem como na Central de Atendimento exclusiva, de
todos os produtos distribuidos, tais como manuais de procedimentos, ddvidas mais frequen-
tes, disponibilidade de regras através do regulamento, além da carta de boas-vindas.

¢ Ofertas por Meio Eletronico ou de Voz: Esses canais possibilitam a anélise de perfil, estilo
e momento de vida dos clientes, a fim de propor melhorias na experiéncia e jornada e ofertar
e converter vendas dos produtos e servicos mais adequados a cada publico. De forma estru-
turada, o publico em geral tem a disposicdo contetido de facil acesso e localizacdo, por meio
dos quais podem esclarecer duividas e conhecer mais sobre todos os produtos e servigos. Estdo
disponiveis, ainda, plataformas de videos tutoriais que facilitam a compreensédo sobre infor-
magcdes financeiras e uma ferramenta de busca que agiliza o acesso as informacdes.

Pratica em Destaque:

BIA — Bradesco Inteligéncia Artificial € um chat interativo que funciona a partir da tecno-
logia cognitiva IBM Watson e traz mais agilidade para o dia a dia dos clientes. Esta inovagdo de
alta eficiéncia é capaz de esclarecer duividas sobre produtos e servicos do banco, de forma rapida
e confiavel. E sé escrever a pergunta para que o cliente receba a resposta em linguagem natural.

Fale com a BIA
s o opleciyveny by Moo

Balxe Agul

Exemplo da funcionalidade do BIA — Bradesco Inteligéncia Artificial.




Como usar a BIA?

BIA, quero fazer uma transferéncia.

Exemplo da funcionalidade do BIA - Bradesco Inteligéncia Artificial

Quais os beneficios para o consumidor?

A partir do facil acesso, entendimento e leitura, as decisdes sdo direcionadas a contratagdes
mais conscientes. Os contelidos sdo apresentados de maneira simplificada, com linguagem ob-
jetiva e facil de entender, tanto para clientes como para ndo clientes. Estdo disponiveis, ainda,
plataformas de videos tutoriais que facilitam a compreensdo sobre informacdes financeiras e
uma ferramenta de busca que agiliza o acesso as informagdes.

Como eles foram mensurados?

Tomando como base o forte aumento de transagdes via celular e convergéncia digital e
quantidade de usudrios ativos por canais digitais. Além desse crescente, é possivel monitorar e
verificar os contetddos mais buscados a fim de se aprimorar o nivel de informacdes disponiveis e
utiliza-las para reflexao das informagdes passadas também presencialmente. Os volumes de ca-
pacitacdo dos nossos funcionarios quanto aos produtos e servicos e os de reclamacdes relaciona-
das a atendimento sdo também formas de mensuracdo dos beneficios percebidos pelos clientes.
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China Construction Bank

Qual a pratica adotada pela IF para assegurar que a oferta seja de facil leitura, seja
pessoalmente, nos meios eletrdnicos ou por voz?

Todas as contratagdes sdo realizadas através do Correspondente Bancdrio. Eles sdo orien-
tados a esclarecer todas as possiveis dividas do cliente, bem como realizar a leitura prévia do
contrato e esclarecimento das condicées de contratacdo.

A) Presencial: O correspondente aborda o cliente ou o cliente vai até o estabelecimento
do correspondente e la sdo discutidas as condi¢des do empréstimo, bem como, escla-
recidas as dulvidas que ocorrerem.

B) Call Center: o correspondente faz contato com o cliente e se apresenta como represen-
tante da Instituicdo. A partir deste momento, sdo discutidas as condi¢des do emprés-
timo.

Na oferta de todos produtos, o consumidor consegue acessar o site da CCB Financeira e

pesquisar sobre os produtos ofertados. Abaixo relacionamos a lista disponivel no site, que possi-
bilita de forma clara e transparente, area para consulta do cliente.

Figura 19. Produtos Disponiveis no site CCB Financeira

N

[
Transferéncia do atual Solicite emissio da 2° ACEEEE O BIS1BME &
financiado por um via do seu bokelo para consulle seu extrato
tercein pagamenio anual de encangos

Saiba como solicitar ARere o vesoulo Autorize ou cancele &
Sua quitagso de financiada por oulno. inchusdo do seu
COnirato T

Conbeca para medhor
se planejar.

Quais os beneficios para o consumidor?

Maior clareza ao consumidor das condi¢des contratadas em sua operagao.

Como eles foram mensurados?

Nos trabalhos realizados pela drea de Compliance, no processo dede atendimento ao clien-
te, assim como aqueles através do monitoramento dos indices divulgados por Orgéos Externos,
observou-se baixo indice de reclamacéo referente opera¢des em desacordo com o perfil do clien-
te na contratacao.




Qual a pratica adotada pela IF para assegurar que a oferta seja de facil leitura, seja
pessoalmente, nos meios eletrénicos ou por voz?

Além do que ja foi citado no Art. 7°, inc. |, é valido compartilhar que a instituicdo financeira
conta com um processo de governanga para a criagdo de novos produtos/servicos e canais de
comercializacdo.

Ou seja, o projeto é submetido a governanca de aprovacao, onde as areas pareceristas
avaliam todo o contetido da demanda e auxiliam na elaboracao das telas, textos, docu-
mentos e contratos, scripts, entre outros. Um dos integrantes deste comité é a area res-
ponsavel pela oferta ao cliente, o que garante portanto a comunicagdo mais eficiente para o
entendimento do cliente. E vélido ressaltar que se alguma &rea parecerista nao estiver de acordo
com o projeto, 0 mesmo ndo pode ser implantado.

Exemplos de dreas avaliadoras no processo de governanca de novos produtos, servigos e pro-
cessos: Central de Atendimento, Ouvidoria, Qualidade, Sustentabilidade, Franquias de Atendimen-
to, Juridico, Controles Internos, Compliance, Seguranca da Informagdo, entre outros. (Anexo 39)

O Itat também preza pela acessibilidade, pensando constantemente em como melhorar a
qualidade de vida de todos os clientes e para que haja transparéncia na oferta e contracdo de
seus produtos (ex.: disponibilizagdo de contratos em braile e atendimento exclusivo para defi-
cientes auditivos (Anexo 40).

Anexo 39: Desenvolvimento de Produtos
AGR — Portal de Avaliacdo e Gestéo de Riscos
Sistema:

¥ Portal Produtos - Windows Internet Explarer
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Parecer de dreas envolvidas:

&8 Portal AGR - powered by Mar v2.0 (5505 - Copyright 2009) - Windaws Intemet Explorer
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Anexo 40: Acessibilidade - Atendimento exclusivo ao deficiente auditivo
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Quais os beneficios para o consumidor?

O consumidor consegue ter facil entendimento do produto a ser contratado e dessa forma,
efetua uma escolha consciente.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A reducdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisicdo foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfacdo com os clientes;

Auditoria interna para garantir aderéncia ao processo de governanca de projetos, apds a
implantac&o.
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Qual a pratica adotada pela IF para assegurar que a oferta seja de facil leitura, seja
pessoalmente, nos meios eletrdnicos ou por voz?

A Instituicdo garante por meio de normas internas, manuais de procedimentos e capaci-
tacdo dos profissionais a leitura de todas as condi¢des em linguagem clara e transparente. Nos
demais canais, a Instituicdo define, com a participacao das areas de Comunicacao, Ouvidoria
e Produtos todo o processo visual, contetido e regras para garantir a leitura facil e trans-
parente.

Exemplo de oferta de crédito

%ﬁ%ﬁni_ ! Produtos ~ Servigos || b -'*"'W-“-‘" _ =

Heane + Demelckivio do IMSS + Cmpréstimos « Emprdstmo 17 saling INSS

TUDD SOBRE EMPRESTIMOS

Empristimg Consignado Empréstimo do 13" Salario INSS

Empréstims Pessoal

Empréstimo 13° salario INSS Que tal antecipar parte do seu 13* salinio? Vook recebe sgara o dinheiro & 25 paga quands

Poriatbdade da Crédito receber as parcelas do 13°

Financiameno de Velculos D

Perguntas Frequentes

01 Quem pode contratar? -

Se vock & aposentade ou pensionista do INSS e recebe o beneficie no Mercantil, pode
contratar o Empréstimo 13° Salirio INSS. E ndo precisa ser commentistal Basta ber
limite pré-aprovado.

02 Qual éovalor pars & contratachal +

03 Coamo faco para confratar? +

Quais os beneficios para o consumidor?

Transparéncia nas condi¢des da operacdo, buscando garantir os interesses do cliente e res-
guardar a voluntariedade de contratacdo da operagéo.

Como eles foram mensurados?

Sdo mensurados por meio da efetividade dos processos operacionais que envolvem a apro-
vacdo dos produtos, das pegas de comunicagdo e dos treinamentos e a conformidade.




Qual a pratica adotada pela IF para assegurar que a oferta seja de facil leitura, seja
pessoalmente, nos meios eletrdnicos ou por voz?

Além do time de UX (user experience) dedicado a estruturar a oferta de Produtos/ servios,
assegurando a linguagem mais simples e transparente permeando os diversos perfis de
nossos clientes, por meio de feedback deles a cada atualizacdo e andlise do fluxo com o intuito
de manter ativa a melhora continua da experiéncia do cliente.

Uma das boas praticas adotadas neste quesito foi o processo simplificado de abertura de
Conta por meio digital via Mobile e Desktop, mantendo a experiéncia semelhante, mas com
a possibilidade de o cliente escolher qual mais lhe agrada ou mesmo a possibilidade da migracdo
entre os dispositivos de forma simples, pratica e segura.

Neste novo fluxo o cliente ndo precisa apresentar comprovante de renda nem de residéncia,
pois estes foram substituidos respectivamente por anélise de critérios internos e ferramentas de
geolocalizacdo. Com o simples preenchimento de dados cadastrais, e envio de uma foto dele e de
seus documentos de identificacdo, ele opta pela contratacdo ou ndo de Pacotes de Servicos, Limite
de Conta e cartdo de crédito, mediante a apresentacao detalhada de custos e beneficios das opcdes
disponiveis de cada produto (figs. 10) e prossegue com a solicitagdo de abertura de conta.

Ha uma tela final de confirmacdo de dados e resumo dos produtos escolhidos (Pacote
de servigos, Limite de conta e Cartdo de crédito), com a prévia dos gastos mensais (figs. 11) para
que o cliente tenha maior esclarecimento sobre o que ele esta contratando.

Disponibilizamos os termos e condicdes gerais para leitura e posterior aceitacdo do cliente
e em até 72 horas retornamos com e-mail e SMS confirmando a abertura da conta ou in-
formando se houver alguma pendéncia de dados ou documentos.

Além disso o cliente recebe por meio eletrénico toda comunicacéo referente ao status do
processo de abertura desta conta (fig. 12).

Figs. 10
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Figs. 11
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Quais os beneficios para o consumidor?

Reducdo da burocracia e ganho em agilidade e flexibilidade no processo de abertura de
contas que passa a ser muito mais simples, de fécil entendimento, garantindo ao consumidor
informacdes claras sobre os produtos contratado e o custo total destes por més além da possi-
bilidade de abrir a conta a qualquer hora e em qualquer lugar.

Como eles foram mensurados?

Com a analise do volume de Abertura de Contas por meio Digital, que aumentou mais de
78% apds a implantacdo deste novo fluxo.
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Qual a pratica adotada pela IF para direcionar a oferta ao perfil de consumidor es-
tabelecido no publico-alvo do produto ou servico?

A oferta de produtos/servicos realizada pelo Banco do Brasil ja é, por si s6, direcionada ao
perfil compativel, pois desde a concepgdo do produto/servico é definido o publico a que se des-
tina, ndo sendo disponibilizado para os demais segmentos/nichos de clientes.

A selecdo do melhor produto ao cliente é disponibilizada pela ferramenta CRM — Customer
Relationship Management no sistema corporativo, para as ofertas ativas (presenciais ou por
canais remotos). Como a oferta é realizada com base no perfil do cliente, o sistema nao disponi-
biliza a contratacdo do produto ou servi¢o ndo aderente.

Como tem sido o direcionamento aos consumidores nos canais presenciais e remo-
tos? Explicitar as diferencas entre os canais.

A oferta ativa (presencial ou por meios eletrénicos) é disponibilizada pela ferramenta CRM —
Customer Relationship Management, com base nas caracteristicas do produto e perfil do cliente.

Além disso, se o cliente ndo é publico-alvo do produto ou servico, o sistema ndo permite a
contratagdo, seja no canal presencial ou remoto.

Quiais os beneficios para o consumidor?

O principal beneficio é a adequabilidade do produto ou servico ao perfil e a necessidade
do cliente.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo é realizada pelo acompanhamento dos atendimentos registrados no
SAC/Ouvidoria.

1dls

V — Canais Presenc

e Remotos
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Qual a pratica adotada pela IF para direcionar a oferta ao perfil de consumidor
estabelecido no publico-alvo do produto ou servigo?

REDE DE AGENCIAS - A oferta e contratacdo de produtos e servicos é realizada nas agéncias
e o direcionamento é realizado no ato do atendimento.

SERVICOS - As informagdes acerca dos servicos sdo disponibilizadas nas tabelas de
forma a minimizar a utilizacdo das notas de rodapé.

FOMENTO - Quando da captacdo e visita aos clientes, os funcionérios do Banco, possuem
as informacdes a respeito das linhas de financiamento disponiveis para cada publico-alvo, dire-
cionando-o para atendimento das suas necessidades.

CAMBIO - O cliente de cAmbio é mapeado previamente e a oferta de produtos é realizada
através de visitas estratégicas aos clientes e, também, nas agéncias para posterior atendimento
pela mesa de cambio.

O mapeamento é realizado tendo por base a lista de empresas exportadoras e importadoras
atualizadas mensalmente e divulgadas no site institucional do Ministério da Industria, Comércio
Exterior e Servicos (MDIC), na qual os clientes em potenciais sdo localizados, analisados, seg-
mentados e distribuidos para prospeccao.

Como tem sido o direcionamento aos consumidores nos canais presenciais e
remotos? Explicitar as diferencas entre os canais.

REDE DE AGENCIAS - Através de informacées obtidas no momento do cadastro do cliente,
o atendente analisa o perfil e informa quais os produtos e servicos adequados ao cliente. Apds a
adesdo ao produto na agéncia, o cliente estara habilitado para realizar a contratacdo através dos
meios eletronicos, de acordo com o produto.

FOMENTO - As operacdes de Fomento sdo realizadas apenas nos canais presenciais.
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Quais os beneficios para o consumidor?

REDE DE AGENCIAS - No atendimento presencial, o cliente conhece todas as informacées
pertinentes aos produtos para realizar a contratagdo nos meios eletrénicos conforme lhe convir.
Conforme disponibilidade do produto para essa contratagao.

SERVICOS - Como beneficio, o consumidor possui uma transparéncia entre os servigos
contratados e os utilizados.

FOMENTO - Enquadramento correto nas linhas de financiamento disponibilizadas pelo
Banco.

Como eles foram mensurados?

REDE DE AGENCIAS - Pesquisa de satisfacdo do cliente, demandas SAC/Ouvidoria.
FOMENTO - Por meio do acompanhamento das propostas recebidas e verificacdo do en-
quadramento.
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Qual a pratica adotada pela IF para direcionar a oferta ao perfil de consumidor
estabelecido no publico-alvo do produto ou servigo?

O direcionamento é feito por Agentes de Microcrédito, em palestras informativas e
atendimento aos clientes em seus empreendimentos.

Exemplo: Agente de Microcrédito realizando atendimento a cliente em seu empreendimento

Como tem sido o direcionamento aos consumidores nos canais presenciais e
remotos? Explicitar as diferencas entre os canais.

Presencialmente, por meio do Agente de Crédito, responsaveis pelo devido enquadramento
e andlise do crédito. Os atendimentos remotos sdo realizados pela Central de Relacionamento
com o Cliente, com a funcdo de esclarecer duvidas, encaminhar atendimentos e registrar recla-
macades.

Quais os beneficios para o consumidor?

Receber orientacdo adequada em relacdo aos produtos e servicos que atendam as suas
necessidades e objetivos.

Como eles foram mensurados?

Central de Relacionamento com o Cliente, do Banco do Nordeste, possui relatérios que
quantificam e qualificam os contatos recebidos.
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Qual a prética adotada pela IF para direcionar a oferta ao perfil de consumidor
estabelecido no publico-alvo do produto ou servigo?

Existem préticas de gestdo que direcionam as ofertas de acordo com o perfil dos consumi-
dores. Com relagdo aos canais presenciais, a Organizagao Bradesco preza pelo preparo dos profis-
sionais que atendem os clientes e usuarios, para o correto direcionamento e suporte necessario,
investe constantemente em capacitacdo profissional, por meio de treinamentos, endomarketing,
incentivo a certificacbes e estudos académicos.

Nos canais digitais (Mobile, Internet Banking e ATM) sao disponibilizadas diversas op¢ées de
simulagdes das condig¢des de produtos e servigos.

Pratica em Destaque:

Direcionamento de oferta por perfil de consumidor

Canais Remotos Canais Presenciais
* Portfolios especificos por + Portfdlios especificos por
segmentagdo; segmentacao:
+ Ofertas pré aprovadas; Capscacaol + Direcionamento por meio de
+ Scripts Especificos com informadgbes ferramentas de CRM,
que guiam as oferlas * Capacitagdo para oferta de produtos
/ por perfil

Exemplo de direcionamento de oferta NEXT.
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02.04 | Perfis de Clientes
Perfil financeiro

+ & isento de tributacdo, ndo poga Imposto de Renda, ou sejo, a
indenizagdo & liguida, ndo sofre qualquer tributagdo, oo contrario de
outros investimentos que sdo tributados = exceto para seguros que

contemplem a garantia de Sobrevivéncia (resgatdveis);

* & um ativo de sucessdo patrimonial, pois a indenizagdo serd paga
oo beneficiario indicade sem possibilidade de contestogdo;

+ & um ativo para blindagem patrimenial, significa que a indenizagdo
serve para alavancagem e protecdo de patriménico devido sva
elevada gaorantia e liquidez. Isso far do seguro de vida uma dtima
opgdo para preservagde do patriménio, criando liberdade de escolha
financeira, na medida que a familia ndo precisa abrir mdo dos bens
em caso de imprevistos

Exemplo de Treinets — Treinamento a Distancia - Seguros

Treinet - Area de Seguros e Previdéncia

Curso Objetivo Prazo
BRADESCO SAUDE Ampliar comercializagio dos produtos Bradesco Saldde, a partir de 20 DIAS CORRIDOS
informacgdes sobre perfis de dientes, plancs, rede de atendimento, regras
de acestacio & seus benefioos.
CWERCIAIJMD DE Amphar comeroshzacio dos Seguros Bradesco, por meo de btécmicas de 20 DIAS CORRIDOS
SEGUROS I - PLANEIAMENTO planejaments das acies comercas, marketing de serngos & wvenda
consultva, aperfeiccands sluacls do Corretor como representante da
Seguradora.
COMERCIALIZACAD DE Ampliar a comercializaclo dos Seguros Bradesco, por meio da aphcacie 20 DIAS CORRIDOS
SEGUROS II - ABORDAGEM E de técnicas de negociacho, abordagem eficente, controle de objeches e
RELACIOMAMENTO pds-venda.
CONHECENDO A PREVIDENCIA Conhecer o funcionamento da Previdéncia Privads, suas caracteristicas, 20 DIAS CORRIDOS

PRIVADA E BEMEFICIOS

COMPLEMENTARES

beneficios & produtos para a adequada comercializagio.

CONHECENDO A FREVIDENCIA
SOCIAL

Obter informagdes sobre a Previdéncia Sccal, para argumentar, com
mas prognedade, no momento da oferta da Prewvsdéncs Prvads so
chente.

20 DMAS CORRIDOS

INTRODUGCAD A0 SEGURO Amplisr comercislizagho dos Seguros Multiisco Bradesco, a partic do 30 DIAS CORRIDOS
MHULTIRISCO conheaments de suss coberturas, perfd dos clientes & rotinas

GpeTanonan.,
MULTIPROTECAD BRADESCO E Comercializar os produtos Multiproteclo & Seguranca em dobro (sspectos 10 DIAS CORRIDOS
SEGURANCA EM DOBRO COMErCIAIS & OPEracionas).
MULTIRISCO PESSOA FISICA Amphar a comeroalizagio dos Seguros  Resdencms  Bradesce, 20 DIAS CORRIDOS

dweconades acs chenles Petzoa Fitica,

Como tem sido o direcionamento aos consumidores nos canais presenciais e
remotos? Explicitar as diferencas entre os canais.

Cada vez mais, clientes demonstram propensdo ao autoatendimento e opgéo por platafor-
mas de atendimento digital. Os produtos sdo distribuidos nos canais presenciais e digitais e sdo
disponibilizados para os clientes de acordo com a opgdo de maior conveniéncia, de acordo com
seu perfil. Os direcionamentos das ofertas, em geral, sdo feitos de forma semelhantes, sempre
tratando com transparéncia prezando a clareza.




FORTE AUMENTO DE TRANSACOES VIA CELULAR

Canais de Relacionamento Quantidade de Transagbes
Usudrios ativos por canais digitais Janeiro a Junho

Milmies de Lsuanios

4,7 Bi

2.8 81

o
% 2 MM 247 MM
140 MM
m‘ 82 MM

Juntd Junis JuniG JundT JuniB 20010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

—

o ® O @
(c) ® O ® Y @€
BRADESCD INTERMET = TA AT FOME FACIL EXPRES:

CELULAR

Internet Banking: Sdo mais de 600 produtos e servicos on-line, sempre que o cliente quiser,
em qualquer lugar do mundo com agilidade e seguranca.
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¢ Autoatendimento: Canal Autoatendimento consolida-se como um canal de negdcios que
contribui com a migracdo dos clientes e usudrios da Agéncia, ampliando sempre a oferta de
seu portfélio de transagdes na Rede Prépria. Presente nas cinco regides do Brasil, sempre bus-
cando melhorias continuas e inovagdes tecnoldgicas que o diferencie no mercado e contribua
com o atendimento aos clientes.
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* Fone Facil: Pelo Fone Facil, o cliente acessa a conta para adquirir produtos ou fazer transa-
¢des de qualquer lugar e em qualquer hora. No atendimento eletrénico, é possivel consulta de
saldos e extratos, pagamentos de contas, liberacdo de empréstimos pré-aprovados e muitos

outros servigos.
;
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 Bradesco Celular: Na busca constante por solu¢des que fazem sentido e agregam valor ao dia
a dia de, por meio do Bradesco Celular o cliente pode acessar a conta de onde estiver e sem
utilizar seu pacote de dados.

Bradesco Celular

Aftzac st fonie e parier o et do oeleler?

Servicos Bradesco Celular
Aprends § uisr todod 08 SEriios duponiven fo Bradesos celulsr

* Rede de Agéncias: Sdo 4700 agéncias preparadas para o atendimento presencial dos clientes
e usuario proporcionando contato humano e gestdo de produtos financeiros.




Rede de Atendimento

74.814 4.700

¢ Bradesco Expresso: Ampliacdo dos pontos de atendimento, com presenca em todo o ter-
ritério nacional. Contribui na universalizacdo dos servicos financeiros, atendendo a todas as
classes sociais

Quais os beneficios para o consumidor?

Por meio dos diversos canais de atendimento, o cliente podera consultar e contratar os
diversos produtos e servicos da forma que lhe for mais conveniente, contando com atendimen-
to presencial, telefénico ou por meio dos canais digitais da Organizacdo Bradesco e contard
também com o recebimento de alertas de comunicagdo e ofertas da maneira que lhe for mais
conveniente.

Como eles foram mensurados?

Observando o monitoramento usudrios ativos por canais digitais e presenciais, pela quan-
tidade de contratacdes realizadas em cada um dos meios incluindo transacdes e acesso. A forte
tendéncia de aumento possibilita verificar que os clientes passam por uma forte migracdo digital
na busca de maiores opgdes e de autonomia em suas escolhas e relagdes.
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Qual a pratica adotada pela IF para direcionar a oferta ao perfil de consumidor es-
tabelecido no publico-alvo do produto ou servico?

O Cartédo de Crédito, assim como outros tipos de empréstimos, créditos e financiamentos
CAIXA somente sdo ofertados se a avaliacdo de risco aprovar a contratacdo conforme informa-
¢bes, comprovagdes de residéncia e renda e outras documentagdes apresentadas pelos clientes,
sendo que as agéncias sdo medidas diariamente pelas vendas qualificadas que realizam, ou seja,
pelas contratacdes de produtos/servigos dentro dos perfis dos clientes.

Como tem sido o direcionamento aos consumidores nos canais presenciais e remo-
tos? Explicitar as diferencas entre os canais.

A CAIXA, por atender variados tipos de publicos, desde clientes sociais até grandes em-
presas, oferece diversos canais de atendimento conforme a conveniéncia dos seus clientes que
fazem suas escolhas de acordo com cada interacdo necessaria:

e Canal Fisico: a interagdo com o cliente ocorre por meio de contato presencial, podendo ser um
canal préprio, parceiro, compartilhado ou mével;

e Canal Préprio: composto por Agéncias, Postos de Atendimento Eletrénico, Autoatendimento
e canal Mdvel;

¢ Canal Mével: canal fisico préprio cuja atuagdo ocorre de forma itinerante, de acordo com a
demanda, sendo composto por Barco e Caminhéo;

e Canal Parceiro: canal fisico cuja atuagdo ocorre por meio de pessoas juridicas parceiras, sendo
composto por Unidades Lotéricas e Correspondente CAIXA AQUI;

* Canal Compartilhado: cuja atuagdo ocorre a partir de parcerias com outras Instituices Finan-
ceiras, sendo composto por Banco24Horas e Terminais de autoatendimento compartilhado;
¢ Canal Remoto: cuja interacdo com o cliente ocorre sem contato presencial por meio do Teles-

servigos, SMS, Midias Sociais e Agéncia Digital;
* Canal Digital: cuja interagdo com o cliente ocorre sem contato presencial por meio do Internet
Banking e Mobile;

Para a prestacdo de servicos pelos diversos canais, a Politica Interna de Relacionamento da
CAIXA prevé inclusive que as ofertas de atendimento devem ser adequadas a comodidade do
cliente e usudrio, prestando as orientagdes solicitadas e sempre respeitando a opgdo de escolha
de canal pelo cliente.

Ressaltamos que todos os canais de atendimento devem seguir as normas internas de aten-
dimento e ofertas para evitar contratagdes ndo compativeis com os perfis dos consumidores.

Como exemplos mais expressivos dos canais de atendimento CAIXA temos:
¢ O Programa Habitacdo na Mao do Cliente, ampliando o atendimento do pds-venda e privile-

giando rotinas de autoatendimento
O trabalho das Agéncias Barco que atendem as populagdes ribeirinhas do norte do Brasil e as
comunidades no entorno do Lago de Sobradinho, na Bahia

O Projeto “Agéncia Barco” contempla a necessidade de inclusdo bancéria e social em locais
de dificil acesso, diminuindo as grandes disparidades inter-regionais do nosso pais. A CAIXA tem
3 unidades itinerantes que fazem uma viagem por més cada uma ficando em média dois dias em
cada localidade. Elas possuem o mesmo hordério de funcionamento de uma agéncia convencional
e oferecem os seguintes servigos:




Abertura de contas

Atendimentos de beneficios sociais (PIS, FGTS, CPF, ...)
Cadastramento e desbloqueio do Cartdo Cidadao e Bolsa-Familia
Concessdes de Microcrédito

Emissao de Cartbes de Crédito

Emissdo de Carteira de Trabalho

Além dos servigos bancdrios, as Agéncias Barco executam agdes de promogdo a saude, a
educacéo, a protecdo ambiental e a cidadania, levam a populacéo ribeirinha o acesso a justica,
através de convénios com o judiciario, e fazem o atendimento aos cidadados por meio de parceria
com Ministério do Trabalho e Emprego, emitindo Carteiras de Trabalho e tirando duvidas sobre
direito trabalhista, ou seja, a atuagdo da CAIXA contribui para o desenvolvimento socioecondmi-
co da regido e reforca o papel do banco como empresa socialmente responsavel.

A ideia do Programa Habitacdo na Mo do Cliente surgiu em funcdo da grande quantidade
de demandas habitacionais, em torno de 1 milhdo e 300 mil/més, que sobrecarregava o trabalho
das agéncias, gerando reclamagdes no SAC e na Ouvidoria.

Como solucdo, vislumbrou-se a necessidade de disponibilizar canais alternativos para solu-
¢des no ato da solicitacdo dos clientes, com finalizacdo operacional simultdnea ou posterior em
um ambiente centralizado especifico, gerando protocolo e atualizacdo da solicitagdo do mutu-
ario via SMS.

Para fins de escolha dos servicos que seriam primeiramente disponibilizados na Habitacdo
na Mao do Cliente pelos telefones 3004 1105 (capitais) e 0800 726 0505 (demais cidades), op-
¢do 7, de segunda até sexta das 08h as 20h, foram consideradas as reclamacgdes dos clientes e os
servicos que historicamente apresentavam maior volume de solicitagdes.

Inicialmente a estratégia de implementacdo foi a disponibilizacdo dos servicos de pés-ven-
da habitacional através do Telesservico, sendo que posteriormente foi disponibilizado no APP
Habitacdo e, mais recentemente, no Internet Banking Caixa.

Exemplos de servicos disponiveis aos clientes:
Débito automatico
22 via de boleto Habitacional
Pausa estendida
Amortizacao
Liquidacdo
Negociacdo de dividas

Com essa implementacdo o cliente passou a ter diversas op¢des de canais para a manuten-
¢do do seu financiamento habitacional, sem a obrigatoriedade de se deslocar até uma agéncia
para dar encaminhamento as suas solicitacdes, como por exemplo, os servicos prestados pelo o
APP da Habitacao*:
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Todos os servicos habitacionais disponiveis através da internet podem ser acessados pelos
clientes CAIXA a partir do endereco: http://www.caixa.gov.br/voce/habitacao/servicos/Paginas/
default.aspx

Servigos para

habitacdo

iveis em cada um dos canais da Caixa

Visdo Geral 27 via de Bolete Habitaciona Acompanhe sua preposta Alteragdo de Dodes do cenfate
Amortizocéo do financiamento habitaciona Data de vencimenio Débito automdtico

Declarscdo de quitacdo anuval de débites Demonstrafive de Valores Pages

Exirate para Imposio de Renda Hobitacional Financiamento & Simulocdo Habitacional mawveis O venda

liquidecde antecipada Megeciogdo de dividas Pagamente de Parte da Prestacde Pausa

tendida

Simulagdo habitaciona

Quais os beneficios para o consumidor?

Os consumidores sdo beneficiados com a garantia de oferta de produtos e servigos ade-
quados ao seu perfil e com a maior disponibilidade de solucdo para as suas necessidades em
qualquer canal de atendimento, sendo que o foco da CAIXA é a conveniéncia e comodidade dos
clientes, seguida da contratacdo adequada e dos atendimentos pds-venda.

Como eles foram mensurados?

A Caixa identificou diminuicdo dos atendimentos presenciais e aumento nos acessos digi-
tais através do seu site e dos aplicativos ja que oferecem maior agilidade, seguranca, acessibili-
dade e praticidade evitando, assim, a necessidade de deslocamentos dos clientes até as agéncias
e o tempo de espera nas filas de atendimento.

Mensalmente a CAIXA recebe cerca de 1 milhdo e 400 mil acessos dos clientes habitacio-
nais no Aplicativo da habitagdo e através do IBC (Internet Banking).

O trabalho das Agéncias Barco sdo mensurados anualmente pelas quantidades de viagens,
de contas abertas, de operacdes de crédito Pessoa Fisica e Pessoa Juridica, de emissdo de Car-
tées de Crédito e de cadastramento e desbloqueio de senhas do Cartdo Cidad&o e Bolsa Familia,
desde a implantagdo do primeiro barco, o “Chico Mendes”, inaugurado em 2010 e que atua no
Rio Solimées, no trecho Manaus/Coari, no estado do Amazonas.

Fontes: http://www.caixa.gov.br/sustentabilidade/responsabilidade-social/agencia-barco/
Paginas/default.aspx#viagens

http://www.caixa.gov.br/Downloads/sustentabilidade-planeta-sustentavel/Fasc%C3%AD-
culo_CAIXA_NATGEO_BRASIL%20-%20MAI0%202014.pdf
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Qual a prética adotada pela IF para direcionar a oferta ao perfil de consumidor
estabelecido no publico-alvo do produto ou servigo?

A oferta de produtos/servicos realizada pelo CCB Brasil é direcionada ao perfil compativel,
pois desde a concepcdo do produto/servico é definido o publico a que se destina, ndo sendo
disponibilizado para os demais segmentos/nichos de clientes.

Cada convénio estabelece um perfil a ser ofertado aos seus clientes e os correspondentes
ja sdo direcionados pelo convénio, pois possuem o perfil do cliente que serd atendido, de acordo

com o previsto em cada roteiro operacional.

Figura 20. Modelo dos Roteiros Operacionais por Convénio
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As figuras demonstram modelos de roteiros operacionais, que norteiam aos Corresponden-
tes a forma de atuacdo para oferta de produtos aos consumidores.

Como tem sido o direcionamento aos consumidores nos canais presenciais e
remotos? Explicitar as diferencas entre os canais.

A)

Presencial: O correspondente aborda o cliente ou o cliente vai até o estabelecimento

do correspondente e | sdo discutidas as condi¢des do empréstimo, bem como, escla-

recidas as duvidas que ocorrerem.

Call Center: o correspondente faz contato com o cliente e se apresenta como re-

presentante da Instituicdo. A partir deste momento, sdo discutidas as fun¢des do

empréstimo.




Quais os beneficios para o consumidor?

E proporcionada maior clareza ao consumidor sobre as condicdes do produto ou servico
contratado, com direcionamento especifico, o que permite que a oferta seja assertiva.

Como eles foram mensurados?

Hoje a Instituicdo tem um indice quase nulo de reclamacdes sobre cobrancga de taxa exces-
siva ou em razdo de problemas quanto ao prazo acordado com o cliente.

Atualmente a carteira de consignado apresenta indice baixo de atendimento, segundo as
pesquisas de comunicacdo externa que temos acesso, por motivo de enquadramento erréneo,
taxas abusivas e demais assuntos relacionados a oferta de produtos e servigos.



Qual a pratica adotada pela IF para direcionar a oferta ao perfil de consumidor es- .

tabelecido no publico-alvo do produto ou servico?

A fim de direcionar a oferta ao perfil do consumidor estabelecido no publico-alvo, o Itau
tem por pratica, por exemplo, a realizacdo de ofertas prioritariamente a clientes potenciais,
embasadas em estudos e métodos que permitem a identificacdo dos clientes e dos produtos

adequados as suas necessidades (Anexos 41 e 42).
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Anexo 41: Oferta mais adequada
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Como tem sido o direcionamento aos consumidores nos canais presenciais e remo-
tos? Explicitar as diferencas entre os canais.

O cliente escolhe qual canal quer utilizar. Nos canais presenciais os clientes interagem
com os representantes do Itau (que sdo treinados para prestar o melhor atendimento ao cliente)
e recebem os detalhes do produto ou servico que desejam contratar, inclusive, podendo escla-
recer eventuais dlvidas que possuam. Nos canais remotos hé possibilidade de pesquisa e simu-
lagdo dos produtos antes da efetiva contratagdo, conforme as necessidades dos clientes. Apds a
contratacdo, o cliente pode, no mesmo canal, consultar a sua utilizagdo.

Quais os beneficios para o consumidor?

O cliente recebe oferta de produtos e servicos adequados ao seu ciclo de vida, suas neces-
sidades, interesses e objetivos.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A redugdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisicdo foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfacdo com os clientes.
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Qual a pratica adotada pela IF para direcionar a oferta ao perfil de consumidor es-
tabelecido no publico-alvo do produto ou servico?

A oferta do produto e servico é restrita ao publico-alvo, considerando ainda os estu-
dos estatisticos de propensao a adesao de produtos e servigos, permitindo a indicacdo para
abordagem direcionada ao seu perfil.

Como tem sido o direcionamento aos consumidores nos canais presenciais e remo-
tos? Explicitar as diferencas entre os canais.

A abordagem nos canais de relacionamento com os consumidores possui @ mesma identi-
dade e condi¢des comerciais, independente do canal preferencial do cliente.

Quais os beneficios para o consumidor?

Uniformidade no padrdo de comunicagao.

Como eles foram mensurados?

Sao mensurados pela aceitacdo do cliente e utilizacao dos canais.

Exemplo de acdo comunicativa ocorrida nos terminais de autoatendimento e internet banking, com-
provando a utilizacdo da mesma linguagem para abordagem ao cliente

Marcelo,

Pacote de Servicos

Agora vocé pode avaliar se o seu
pacote atual estd adequado aos
servicos que voce utiliza.

Pacote de Servigos
Agora vocé pode avalior se o seu pocote atual
estd adequodo oos servigos que voce utilizo,

Cligue aqui para avaliar,
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Qual a pratica adotada pela IF para direcionar a oferta ao perfil de consumidor es-
tabelecido no publico-alvo do produto ou servico?

Atuamos em duas frentes principais:
* Intensa orientacdo aos colaboradores que prestam atendimento ao cliente;
* Disponibilizacdo de informacdo simples e de fécil acesso para apoiar o cliente na tomada
de decisdo.

Como tem sido o direcionamento aos consumidores nos canais presenciais e remo-
tos? Explicitar as diferencas entre os canais.

Nos canais presenciais o gerente pode detalhar ao cliente de forma comparativa, os bene-
ficios de todos os pacotes disponiveis para comercializacdo e apoia-lo na tomada de deciséao.

Na abertura de Conta por meio digital, conforme evidéncias acima (figs. 8 e 9 acima) o
cliente pode verificar e comparar todos os beneficios e custos entre os produtos disponiveis,
além de poder interagir conosco via Chat se precisar de mais informagdes, ou esclarecimento de
outras duvidas.

Quais os beneficios para o consumidor?

Recebimento de uma oferta aderente as suas necessidades presentes, com a disponibilidade
de servigos adequados a sua utilizacdo regular, visando o melhor custo beneficio para o cliente.
Além de transparéncia e abundéancia de informacédo para que tenha o discernimento necessario
para decidir o que é melhor para ele.

Como eles foram mensurados?

A prética de "Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de servicos” descrita em questdes an-
teriores, servird como critério de mensuragdo para garantir a devida aplicacdo destas condutas,
pois descreve a pratica utilizada para identificar clientes com utilizacdo desenquadrada de pro-
dutos e comunicacdo direcionando-o a produtos mais adequados a sua utilizacéo.
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Qual a pratica adotada pela IF para destacar a possibilidade de contratacédo separa-
da para produtos e servicos ofertados conjuntamente?

O BB incentiva o empoderamento do cliente. A oferta de produtos agregados ocorre em
momentos separados, sendo claro ao cliente que hd a possibilidade de contratacdo individual ou
agrupada de produtos, ficando a decisdo a critério do consumidor.

Por exemplo, na contratacdo de CDC — Crédito Direto ao Consumidor, o sistema disponibi-
liza a simulagdo com e sem seguro, para comparagao de valores.

Houve alguma inovacao na oferta? Qual?

Nao. E pratica na instituicdo a separacdo de ofertas.

Quiais os beneficios para o consumidor?

Como beneficio, ha transparéncia no relacionamento e satisfagdo do cliente.

Como eles foram mensurados?

A mensuracgdo é realizada pelo acompanhamento dos atendimentos efetuados pelo SAC/
Ouvidoria.

VI - Liberdade de

Contratacao
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Qual a préatica adotada pela IF para destacar a possibilidade de contratacdo separa-
da para produtos e servigos ofertados conjuntamente?

Todos os produtos do banco contam com manuais de operacdo, afim de fornecer aos fun-
cionarios o suporte e conhecimento necessdrios para ofertar os produtos aos clientes. Todos os
produtos contam ainda com contratos especificos, com objetos bem definidos e linguagem
acessivel, a fim de garantir o melhor entendimento de suas clausulas pelos clientes do banco.
Dessa forma, através da informacao clara, o cliente tem a liberdade de optar pelo produto ou
servico que lhe seja conveniente e para os quais faz parte do publico-alvo. O Banpard, através
da superintendéncia de rede de agéncias realiza acompanhamento constante da abordagem
realizada pelos funcionarios das agéncias aos clientes, afim de garantir a transparéncia nas in-
formacoes prestadas sobre os produtos, bem como os cumprimentos aos normativos ao qual a
IF se submete.

Houve alguma inovagdo na oferta? Qual?

Nao houve inovacdo na oferta.

Quais os beneficios para o consumidor?

Como beneficio, o consumidor possui ferramentas para compreender a natureza de cada
produto ou servigo e contratar o que melhor se adequa a suas necessidades.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo é feita a partir da identificacdo do retorno do cliente através da rede de
agéncias e canais de atendimento do banco.
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Qual a pratica adotada pela IF para destacar a possibilidade de contratacdo separa-

da para produtos e servicos ofertados conjuntamente?

As informagdes sobre os produtos e servicos sdo esclarecidas pelo Agente de Crédito,
que é orientado a oferta-los distintamente.

Exemplo: Agente de Microcrédito elaborando proposta com o cliente em seu empreendimento

Houve alguma inovacgao na oferta? Qual?

Sim. No caso do Agroamigo, a utilizacdo de dispositivo mével (tablet) pelo Agente de Cré-
dito nas comunidades rurais para agilizar a oferta de financiamento. No Crediamigo, a implan-
tacdo da mesma ferramenta estd prevista para o segundo semestre de 2018. Por meio desta
ferramenta, o cliente tem a possibilidade de elaborar a proposta de crédito junto ao Agente de
Microcrédito, podendo declinar em qualquer tempo.

Quais os beneficios para o consumidor?

Agilidade na concesséo.

Como eles foram mensurados?

Por meio de indicador de desempenho que mensura a antecipagdo das contratagdes.
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Qual a préatica adotada pela IF para destacar a possibilidade de contratacdo separa-
da para produtos e servigos ofertados conjuntamente?

Os produtos e servicos sdo oferecidos separadamente, informando quanto a produtos
complementares que possam ser contratados conjuntamente, porém sempre com clareza quanto
a natureza complementar dos demais produtos, prestando informagdes sobre as caracteristicas
e condi¢bes particulares. As informacdes sobre as vantagens e seus custos podem ser acessadas
realizando simulagées dos produtos isoladamente ou em conjunto, apresentando as melhores
opgdes de contratacdo e a possibilidade do cliente seleciona-las conforme suas necessidades.

Durante o processo de oferta presencial, os funciondrios estdo capacitados para a infor-
macao dos beneficios e custos dos produtos complementares, disseminados através dos canais
disponiveis como: e-mail, intranet e treinamentos a distancia. Todos os procedimentos e politi-
cas internas tém a preocupacdo de ofertar produtos e servicos de acordo com a necessidade dos
clientes, promovendo um relacionamento sustentavel.

Pratica em Destaque

¢ Venda Transparente: Envio de SMS informativo aos clientes que contratam cartdes de cré-
dito Bradesco, contendo as especificagdes de valores, vigéncia e condi¢des do produto. Caso
o cliente, no momento da aquisicdo, opte por aceitar um produto de Seguro vinculado a esse
cartdo, um segundo SMS é enviado a fim de manter a separacdo dos beneficios e servicos,
mesmo que ofertados conjuntamente.

Exemplo de envio de SMS Cartéo de Crédito e Seguro Vinculado ao Cartéo.

eee00 B 17:18 50% I sesc0 1718 S50%

BRADESCO CARTOES:
SNOMES, seja bem vindo(a)

ao Bradesco, em breve vocé Clioente Bradesco, foi con-
recebera seu novo Cartdo tratado Seguro de protecdo
SBANDEIRAS SMODALIDA- para o seu cartdo Bradesco no
DES e podera desfrutar de valor de R$XX,00 Caso queira
todas as vantagens que s6 o maiores informacgdes, entre
Bradesco possui. em Contato XXXX-XXXXXX.
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e Seguro Protecdo Financeira- Crédito Consignado: Sempre que houver a oferta e contra-
tacdo do Crédito consignado Bradesco, as simulagdes habilitam a opcéo de contratacdo com
ou sem o Seguro Protecdo Financeira, esclarecendo o cliente os efeitos da adesdo ou da ndo
adesdo. As contratacdes sdo realizadas em telas e com autenticacdes diferentes.

Exemplo de Contratacado de Crédito com oferta de Seguro Protecédo Financeira.
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CREDITO PARCELADO
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Houve alguma inovagao na oferta? Qual?

O Banco tem a preocupacdo em inovar e estabelecer uma melhor comunicagdo com o cliente.
O Projeto Venda Transparente foi implementado para envio de SMS, Push e alertas nos diversos
meios e canais de atendimento com mensagens informativas. Além disso, em todos os canais de
atendimento, os alertas de contratacdo sdo realizados por meio de entretelas e pop ups.

Quais os beneficios para o consumidor?

A apresentacdo e prestacdes de informagdes a respeito do produto ou servico de maneira
clara, precisa e adequada, mesmo em carater informativo possibilita ao cliente a oportunida-
de de buscar informacdes e se manifestar antecipadamente caso ndo esteja de acordo ou ndo
reconheca alguma caracteristica apresentada. Possibilita também a livre escolha e tomada de
decisdo, contemplando todas as informagdes necessérias para amparar o cliente.

Como eles foram mensurados?

E realizado o monitoramento de contratacdes, envios de mensagens informativas e sua
assertividade no recebimento por parte do cliente. Apds essa andlise é possivel verificar o indice
de cancelamentos realizados apds o recebimento além de acompanhamento das reclamacdes
sobre o mesmo assunto no pds contratagéo.
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Qual a pratica adotada pela IF para destacar a possibilidade de contratacdo separa-
da para produtos e servicos ofertados conjuntamente?

O CCB Brasil oferta um tnico produto, ndo possuindo oferta conjunta.

Houve alguma inovacdo na oferta? Qual?
Nao se aplica.
Quais os beneficios para o consumidor?

Né&o se aplica.

Como eles foram mensurados?

N&o se aplica.




Qual a pratica adotada pela IF para destacar a possibilidade de contratagdo separa-
da para produtos e servicos ofertados conjuntamente?

O Itad tem por prética separar as propostas de adesdo dos produtos (Anexo 43), sendo que
todas as contratacdes ocorrem apds a efetiva ciéncia e aceite do cliente. Além disso, a institui-
¢do possui como pratica, posteriormente a contratacdo, disponibilizacdo de comunicacdo via
SMS/e-mail para reforgar a ciéncia do cliente ao produto ou servico escolhido (Anexo 44).

No Crédito Imobilidrio, por exemplo, ndo ha oferta de produtos e servigos de forma con-
junta, com excecdo da oferta do Seguro Habitacional que é obrigatdria, conforme legislagdo
vigente. Ainda assim, hd disponibilizacdo da oferta de duas seguradoras para escolha do cliente

(Anexo 45).

Anexo 43: Opgéo apartada para Contratagdo de Credidrio com ou sem seguro

/.:m‘mmm

x \a

- (5] | & Seguro | https://intemetpfitav.com.br/router-app/router®30horas

Itau RadUniclass

Old, o que vocd procura? (=} -

Orientador de crédito tad Uniclass Empréstimo em parcelas fixas Renegociacio de empra
dev
« O que &7 Credito consignado Had
« Consultar s bo ideal : « O que &7
« Qque &7 » Simular ¢ coniratas
» Simular & coniratar Cancelar
Posicio consolidada « Consultar limites ¢ tacas
. » Trocar meus empréstimos pelo
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* Mt smpeealimos conlralados
+ Translerbnia oo lmibes » Consultar
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LIS . Cheque especial « Oque &7 Conveniéncias
+ Smular & ooniralar
- O que & LIS? O Il i s
» O que & LIS adecsonal? B .'u « Coms Aancion o Spendamen
« Contrate aqui .

« Trocar 3 modakdade do seu LIS ou LIS adicsonal
+ Allers o valor do lirle

+ Cionsullar a3 informacdes do seu LIS cu LIS
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Extrato anual de despes
Cradiieio com i operagtes de créidito

x . O guee?
: « O que &7
Cancalar LISLIS Adcional S el « Solclar extrala
+ Consullar lirdes e Laxas
Seuro LIS Rao « Cancelar
. O que &?
« Conlratar Crédito consignada para aposentados do IM55
« Cancelar L
« Dgue &7
« Simular & coniratar
Financiamento ¢ leasing de veiculos + Consullar imibes & Loas
» Visiar o sile iCames A
+ Samwilar fnanciamenio ou lessng
* ANUNCIal Carmg Empréstimo pessoal sem protecao
» Visdar o sile « Oque é?
» Semular & conirabar
Financismento & leasing conbratados » Consulla a lemibes & lacas

[ T

» Consulla b procimas presiacies _—
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Resultado da simulagéo do Empréstimo Pessoal sem protecio

Dat: 1TRTRONE Hory: 19.3T:02h

Valor simulade: RS 26.180,00 Opples
ipior do IOF: RS 875,44 Ve
Custo afefive LCET): 2.68% 30 més (30 dias) ¢ 38,84% a0 ano (365 dias) . e

Toew e Jurca: 2,45% a0 més | 34,88% 20 ano
Vencirasios e 15M02008 & 15072021
Cia do wencamanto: 18
alor iotal da oivide: RS 42.658,56
Planc: M parcelas de RS 1.255 84 SEM seguro
Empristimo pessoal COM protegio
Suas Parcelas nlo esllo protegudias com oo baneficios do Seguro Credidnic

smulagic o8 empristmo
Marn Empnitmos

¢ Extrato Conts Comente

Tanha mais iranguibdace pod apenas RS 132,30 ao miés:

Pards de STEreg0 ou REEpBcBe Bars Butinomon w4 parcelas de RS 1.500.00

Ao pOr QUBMgLET RSN wmﬂﬂ.i 100.000,00 do saide dewedor

Dwseja incluir #3383 vaniagens 30 s+#u orédito?

I N ) Sim

o confernacdo, ou Bl A telD Baguinte
-Eummﬂwmmmmu?mummmm
SRt MRt & VEOT ETIEgUE BCrRECES SO0 EvTUE FIDUIOE & ufOl INCOENbES Bk 3 dath da
et devolupiie meulrmm-wﬂm;hdﬂmm a0 B
operagdo sajs canoeisda, 03 bmites ce chegue especial & cartio de crédéo ndo sendo
rRRLEbesd

- Parp prossegur com B contreispio do Empristeo Pessoal (Credideo) chaue em “inicier
contratagic”.

Anexo 44: SMS na contratacdo

=\ (=

eeec0 eeec0 AVAL:] 50% I

[tat: O cheque especial solici-

[tad c/c xxx91-5: Vocé con- tado na abertura de conta foi
tratou o Itat Pacote 3.0, valor liberado (juros 11,90% am).
mensal de RS 33,00. Aproveite Caso ndo tenha interesse,
os servicos! Informacées, acesse o Internet 30h ou
ligue SAC 08007280728 ligue 08007280728
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Ital Personnalite: Sua propos- Itad c/c XXX27-2: Voce con-
ta de Consignado solicitada tratou o Emprestimo Pessoal
em 14/07 foi aprovadal com seguro em 16/07 e o
Consulte na internet condi- valor ja esta na sua conta. Em
¢bes e valor liberado. Duvidas caso de duvidas, contate seu
30030071 ou 0800210071 gerente.
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Anexo 45: Opg¢bes de Seguro Habitacional
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. primeira parcels (R5) ultema parcels (R5)
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Todo Maring | Invalidez Permanente)
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2,00 (Danos Fisicos do Imdvel)
Na contratacio do seu financiamento vocé pode escolher entre duas seguradoras, tad |
valor da anraca (R5) Seguros ou Tokio Marine, ou ainda sugerir uma lerceira atuante no mercado.
0,00
prazo oo Snancaements £ fale com a gente -~
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Houve alguma inovacdo na oferta? Qual?

A instituicdo possui como pratica, posteriormente a contratacgdo, disponibilizacdo de co-
municacdo via SMS/e-mail para reforcar a ciéncia do cliente ao produto ou servigo escolhido
(Anexo 46).

Anexo 46: SMS na contratacdo
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[tat: O cheque especial solici-

Itad c/c xxx91-5: Vocé con-
tratou o Itad Pacote 3.0, valor
mensal de RS 33,00. Aproveite
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ta de Consignado solicitada tratou o Emprestimo Pessoal
em 14/07 foi aprovadal! com seguro em 16/07 e o
Consulte na internet condi- valor ja esta na sua conta. Em
¢des e valor liberado. Duvidas caso de duvidas, contate seu
30030071 ou 0800210071 gerente.
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Quais os beneficios para o consumidor?

O cliente recebe as informacdes necessérias para aquisicdo do produto e tem liberdade para
fazer a sua escolha.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A reducdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisicdo foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfacdo com os clientes.
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Qual a pratica adotada pela IF para destacar a possibilidade de contratacdo separa-
da para produtos e servicos ofertados conjuntamente?

A oferta dos produtos e servicos é individualizada, de acordo com o perfil do cliente,
cabendo a ele a decisao pela adesao.

Houve alguma inovagao na oferta? Qual?

Sim. No ato da abertura da conta corrente é entregue ao cliente documento que demons-
tra todos os produtos/servigos contratados e suas principais caracteristicas e valores, conforme
exemplo abaixo.

L ' DEMONSTRATIVO DE PRODUTOS E SERVICOS CONTRATADOS NA ABERTURA DA CONTA
AGENCIA | CONTA

Prezadola) Senhor{a)
O MERCANTIL DO BRASIL temn o prazer de lhe dar as boas-vindas como nosso cliente.
Destacamos a seguir, 05 produtos e servigos contratados por vocl:

Crédita do Beneficio do INSS na conta corrente sim_] naa]
Servico SMS sim[_] no[]
Cartdo de Crédito Consignado - Reserva de Margem SIMDHJ.UD
Limite de Crédito Rotativo sim[_] mAo[]
Taxa de puros(%) B0 s a0 and. Limite Miximeo de Crédito Rotative ] *
[ia de Pagamento dos Encargos: . Custo efetivo total = CET (%) a0 més,

B0 BN
Adiantamento a Depositante sim[_nAol]
Tawa de jurcs(%) 20 més. Valor da tarifa RS L

A adesdo a este servigo solicita que o Banco Mercantll do Brasll SA avalle & aralise, em ardter emergencial, a possibiidade de conceder um limite
emegendal para scolher b0y que Wlirapmiem o aldo daponivel em conta. Apenas nan situacdel em que for concedida a wtilizaglio desae rervico
serdo cobrados juros, tarifa e KOF,

CDB Ganhe Todo Dia sim] n&o[]
Cartio Miltiplo Mercantil do Brasil s naod
Tipo: ] MB visa Pleno (Diferenciado) [ M8 visa Credit (Basico)
Pagamento da Fatura: I:l Deébito em Conta Corrente |:| Fatura do Cartio
Pagamento da Anuidade: [ Débito em Conta Corrente [] Fatura do Cartdo
A anuldade na valor de RS serd parcelada em veres. Tana de juros (%) a0 s, B0 @M0.

A steido 5o Canbo Mikipls Mercantl] 3o Braall sutsrd wijels b sprovaclo da sndlie de cridito. O valor da sruldsde poderd we resjuitsdo mediente
Ipublﬂ;inm Takela de Tarifas aflxada nos Pontos de Atendimento & no site wwwomescantildobrasd com br. A taxs de juros poderd ser afterads mediante

fa fatura

| cartsc Débito Mercantil do Brasil siml] nso[]
Seguro Protegio Melhor idade sm] wao[]

thul;DRS

Plano2: [ RS
0 Buite menial g0 plaso estolhida werd debitado mesialments &N COND COfferta,
| Seguro Prestamista - Crédito Rotativo simL] wAo| |
Seguro Cartdo Protegido (Miltiplo ou Débito] sm] wao[]
O custo mensal do ro é de a ser debitado mensalmente em conta corrente. - -
Pacote de Servigos sm] nao]
Tipo: - com mensalidade de RS

meses de henclo total no pacote de servigo contratado ¢ apds euse periodo, % de desconto pelo periado de § meles, profrogdvel 2

critério do ME. O desconto serd concedido apenas para contas cofrentes com recebimento do crédilo do bereficio, no més anterior & cobrasga da
mentalidade. Para conhecer o8 wervigos Inculdes nod pacotes de sendpos, condulte 3 Tabels de Tasilas do MB afixads nos Portos de Mendiments ou Ro
site www.mercantildobrasiloom. br.

D rroeses die [senglio total no patole de sefvico contratada, Para conhecer o servigos incluidas non pacoles de servigon, comulte 2 Tabels de Tarifas
do MB afixada nos Pontos de Atendimento ou no site www._mercantild obrasil.oom. br.




IMPORTANTE:

A qualquer momento vook poderd cancelar of produtcd & servigod contratados na sus agincia de vinculo, no sutcatendimento, no
Interniet banking ou via SAC

Consultas, informagies e transagbes, acesse www.mercantildobrasilcom.br ou ligue 4004-1044 (Capitais & Regides Metropolitanas) ou
0800 70 70 389 (Demaks Localidades), 0800 70 70 398 (SAC), (800 70 70 391 (Deficentes auditivos ou de fala), todos os dias, 24 homas.
0800 70 70 384 (Owvidonia - Solicitacies ndo soluclonadas pebo atendimento corvenclonal), em dias dtels, das Bh & 18h, exceto ferlados.

Gerente Responsivel

Quais os beneficios para o consumidor?

Transparéncia nas condi¢gdes da operacdo, buscando garantir os interesses do cliente e res-
guardar a voluntariedade de contratacdo da operagdo.

Como eles foram mensurados?

Nosso processo permite claramente a voluntariedade do nosso cliente, conforme descrito
acima.



& Santander

Qual a pratica adotada pela IF para destacar a possibilidade de contratacdo separa-
da para produtos e servicos ofertados conjuntamente?

Desde o inicio do relacionamento os clientes sdo claramente informados sobre as opgées
disponiveis para movimentacdo de sua conta, inclusive no que se refere a existéncia de servigos
essenciais gratuitos e a possibilidade de que a conta corrente seja mantida sem a contratacdo
de um pacote de servicos com contabilizacdo de Tarifas avulsas por usos pontuais de servicos
que excedam a franquia dos Essenciais, além da opcdo de contratar ou ndo junto ao processo de
abertura de Conta corrente, outros produtos como Cartdo de crédito e Limite de conta.

Houve alguma inovacao na oferta? Qual?
N&o houve.
Quais os beneficios para o consumidor?

Garantia de poder contratar os Produtos e servicos do tamanho da sua necessidade, com o
conforto de confiar que o banco busca o melhor atendimento aos interesses dele, com a dispo-
nibilidade de servigos adequados a sua utilizagdo regular, visando o melhor custo beneficio para
o cliente.

Como eles foram mensurados?

A prética de "Dever Geral de Adequacdo de Pacotes de servicos” descrita em questdes an-
teriores, servird como critério de mensuracdo para garantir a devida aplicacdo destas condutas,
pois descreve a prética utilizada para identificar clientes com utilizacdo desenquadrada de pro-
dutos e comunicacdo direcionando-o a produtos mais adequados a sua utilizago.
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BANCO DO BRASIL

Como se dé o alerta da concessao/cessacdo do beneficio ou promocgéo para o
consumidor?

O BB disponibiliza todas as informagées nos canais fisicos ou remotos (site, APP, materiais
impressos, etc.), previamente a vigéncia do beneficio/promogao/acdo promocional. Também co-
munica a seus clientes sobre o encerramento ou cancelamento de beneficios utilizando o canal
mais adequado de acordo com cada caso (carta, SMS, canais de autoatendimento, etc.).

Recentemente o BB enviou, por meio da Caixa Postal Privativa Segura (CPPS) — ambiente
publico, aviso de que os limites do autoatendimento foram revisados, disponibilizando o “Fale
com seu gerente” e o telefone da Central de Atendimento para o caso de duividas.

Quais os beneficios para o consumidor?

O cliente tem disponibilizadas as informacées dos beneficios/promocdes por diversos meios
(eletronicos, presencial ou impresso), acessando a forma que melhor se adequa ao seu perfil.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo é realizada pelo acompanhamento dos atendimentos efetuados pelo SAC/
Ouvidoria.
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Como se da o alerta da concessado/cessacdo do beneficio ou promogéo para o
consumidor?

REDE DE AGENCIAS - Ha divulgacdo nos canais de comunicagdo, com antecedéncia
minima de 30 dias.

SERVICOS - Atualmente, ndo se aplica, visto que os pacotes de servigos ofertados pelo
banco sdo os padronizados pelo BACEN.

FOMENTO - Nao se aplica ao Fomento.

Quais os beneficios para o consumidor?

Através da divulgacdo o consumidor tem conhecimento prévio do término de possiveis
beneficios.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo é feita a partir da identificacdo da necessidade do conhecimento prévio do
cliente de aspectos que influenciam nas condig¢ées dos produtos.




|\< Banco do

(_, Nordeste

Como se da o alerta da concessdo/cessac¢do do beneficio ou promogéao para o

consumidor?

No caso do Crediamigo, ndo ha beneficio de preco. As tarifas de Produtos e Servigos, quando
modificadas, seguem as orienta¢des das Res. do BACEN. O Agroamigo oferece bénus de adim-
pléncia, de acordo com a linha de crédito e regido atendida (semiarido ou fora do semiarido). As
condigdes de cessao e promocao deste beneficio sdo apresentadas antes da formalizacao
do contrato, durante palestra informativa, realizada pelo Agente de Crédito.

Exemplo: Material expositivo com simulacdo de crédito e

esclarecimento sobre concessao de beneficio

PAGAMENTO EM DIA
AGROAMIGO CRESCER
Forma de to de um crédite no valor de S 5.000,00 em 1 anos, com 1
pre angais, sem cariincia, com direito a bnus e clients adimplante:
PRONAF B PRONAF B
PLANO SAFRA / SEMIARIDO FORA DO SEMIARIDO
[BONUS DE &0%) [BONUS DE 25%)
1° PRESTACAD 1* PRESTACAD
PRINCIPAL: RS 2.500,00 PRINCIPAL: RS 2.500,00
JURODS: RS 25,00 JUROS: RS 25,00
BONUS [principst « jurcs): RS 1.010,00 BONUS |principal e jurosl: RS 631,00
PRESTACAD: RS 1.515,00 PRESTACRO: RS 1.894,00
2* PRESTACAD 2* PRESTACAD
PRINCIPAL: RS 2.500,00 PRINCIPAL: RS 2.500,00
JUROS: R12,50 JUROS: R12,50
BONUS [prirscipal # jures): RS 1.005,00 BONUS (principal @ juresk RS 628,00
PRESTACAO: R$ 1.507.50 PRESTACAO: R 1.884,50

® willido parn operaghes com diseito 5 bdnus, limitdo bo valor misimo permithdo pelo Programs,
caso o clente esteja adimplente.

Quais os beneficios para o consumidor?

Prévio esclarecimento quanto a concessao ou perda do bénus de adimpléncia.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indicador Reembolso.
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Como se da o alerta da concessado/cessacdo do beneficio ou promogéo para o
consumidor?

A comercializacdo de produtos e servicos do Banco Bradesco deve ser revestida de critérios
que resguardem as politicas internas, visando uma conduta ética que preza pela exceléncia no
atendimento e satisfacdo de nossos clientes. Para alertar os clientes sobre as contratacdes e ma-
nutengdes de produtos e servicos é realizado o envio de alertas de Venda Transparente. Esse me-
canismo melhora o processo de clareza nas informacdes relacionadas a venda ja que os clientes
recebem SMS em seus celulares, reforcando as informagées do produto ou servigo contratado
e colocando-se a disposicdo para maiores esclarecimentos via canais de atendimento. Tanto o
envio quanto o recebimento da mensagem de texto ficardo registradas em sistemas, servindo de
comprovacao e possibilitando a geracdo de estatisticas para verificacdo da assertividade.

Pratica em Destaque:

e Envio de SMS Informativo nas Renovagdes Automaticas de Seguros: Quando da reno-
vacdo de seguros residenciais, o cliente recebe um SMS informativo no més anterior a data
final da vigéncia do periodo do ciclo presente informando sobre a concessdo da renovagdo do
préximo ciclo e disponibilizando canais de contato para a sua cessdo, caso ndo seja interesse
do cliente.

Exemplo de envio de SMS informativo sobra a renovacdo do beneficio de Sequro Residencial.

eee00 7

BRADESCO SEGUROS: Para
manter a prote¢do da sua
residéncia, serd renovado em
28/05 o Bilhete Residencial ¢/
débito na ag: 1234. Em caso
de Duvidas ou Esclarecimen-
tos, ligue XXxx-XXXXxx

@ | ©): @
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Quais os beneficios para o consumidor?

Além de alertar para possivel concessdo e cessagdo de beneficios ou caracteristicas sobre
o produto ou servico j& em vigéncia, o envio de SMS Informativo possibilita o recebimento da
mensagem de maneira agil, em tempo e oportunamente oferece ao cliente as op¢des de manu-
tengdo ou até de cancelamento de alguma condigdo, caso seja o seu interesse. Como um grande
impacto positivo, os clientes conseguem relacionar-se com a Instituicdo antecipadamente e
proativamente, mesmo sem haver débitos ou alteracdes nos padrées do produto ou servico
contratado.

Como eles foram mensurados?

Os beneficios neste caso podem ser mensurados por meio do monitoramento de envios e
recebimentos de SMS, além da diminuicdo de reclamacdes relacionadas a manutencao, contra-
tacdo ou renovacgdo automatica de produtos.
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China Construction Bank

Como se da o alerta da concessado/cessacdo do beneficio ou promogéo para o

consumidor?
N&o se aplica.

Quais os beneficios para o consumidor?
Nao se aplica.

Como eles foram mensurados?

Né&o se aplica.




Como se dé o alerta da concessao/cessacdo do beneficio ou promocgéo para o

consumidor?

O Itau disponibiliza as informacdes sobre a cessdo do beneficio ou promocéo para o consu-
midor por diversos meios, entre eles, comunicados em meios eletrénicos (Anexo 47). Além disso,

no momento da concessdo do beneficio/promocéo a instituicdo disponibiliza para o cliente as
regras em seus canais.

Anexo 47: Comunicagdes sobre o fim da isen¢do do valor do pacote
Exemplo Warning no canal Internet

O periodo de isencao chegou ao fim. A partir do proximo meés,
o valor da mensalidade do Pacote de Servigos que vocé utiliza
sera debitado da sua conta.

nunuar apro itando todos eles

v Saques + Transferéncias « Extratos + Emuito mais ;)

Cligue aqui e saiba mais sobre o Pacote de Servigos.

Em caso de duvidas, ligue para o SAC: 0800 728 0728.



Exemplo SMS (enviado em Mar/18)

=

eee00 17:18 50% I

O acordo de sua empresa com
o Itad isentando o pacote
contratado acabou. Em
Abr/18 sera cobrado R$ 33,00
pelo Itad Pacote 3.0 na c/c
XXX91-5. SAC 08007280728

@ | : Q
Quais os beneficios para o consumidor?

Transparéncia na relacdo com o cliente, garantindo a ciéncia sobre a vigéncia de beneficios
e promogdes e possibilitando a adequacdo do seu planejamento financeiro.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do indice de solicitacdo de Cancelamento dos produtos pelo cliente;

Acompanhamento dos indices de inadimpléncia. A reducdo nos indices de inadimpléncia
nos mostra que os produtos estdo adequados a necessidade do cliente e que a aquisicdo foi
realizada com consciéncia;

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes;

Pesquisas internas de satisfagdo com os clientes.
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Como se da o alerta da concessdo/cessac¢do do beneficio ou promogéao para o
consumidor?

Abordagem informativa pelos canais de relacionamento com o cliente sobre o fim do
beneficio antecipadamente a alteracao.

Exemplo de agdo de comunicacgéo feita no Autoatendimeto

ANTIL -
,J‘: RASI TEGENLE

Seu periodo de isencao
total do Pacote de Servicos

esta terminando.

[APROVEITE] [PERCENTUAL]
[PACOTE_INDICADO]

Prosseguir

Quais os beneficios para o consumidor?

Transparéncia nas condi¢cdes da operacdo, buscando garantir os interesses do cliente
e resguardar a voluntariedade de contratacdo da operacao.

Como eles foram mensurados?

Os resultados sdo mensurados a partir do monitoramento do comportamento do cliente
em cada produto /servico por ele contratado através da anélise da base de clientes e como
exemplo podemos citar a acdo de comunicagdo ao cliente sobre o fim do periodo de isengdo do
pacote de servicos, sendo analisado o percentual de permanéncia.




Como se da o alerta da concessado/cessacdo do beneficio ou promogéo para o
consumidor?

Todos os beneficios de preco sdo acordados com o cliente no momento da concessdo ou
contratacdo do produto, e eventuais alteracdes nesses beneficios sdo comunicados ao clien-
te, por meio dos canais digitais do Banco, com antecedéncia minima de 30 dias.

Fig. 13
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Quiais os beneficios para o consumidor?

Transparéncia no que tange a cobranca do Pacote de servigos, garantindo ao cliente a in-
formacdo necessaria para continuar com o Pacote ou optar pela troca por outro que ele entenda
ser mais adequado.

Como eles foram mensurados?

Com base em manifestacdes de clientes sobre o tema recebidas em nossos canais de aten-
dimento.




2.3 Desenvolvimento de produtos financeiros

Regra do Normativo SARB n°® 017/2016:

Art. 9° A comunicagdo com o consumidor deve ser considerada desde o processo de desen-
volvimento dos produtos e servicos e deverd atender aos requisitos de “adequacdo de produtos
e servigos” previstos nesse Normativo.
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BANCO DO BRASIL

Ha alguma pratica que considere a comunicacdo com o consumidor no desenvol-
vimento dos produtos e servigos financeiros adequados a necessidade, interesses e
objetivos dos consumidores?

No processo de desenvolvimento de produtos, uma das primeiras etapas adotadas é o
teste de conceito e aderéncia do produto ao perfil de cliente destinado. Adotamos politicas de
testes e entrevistas sobre as melhores caracteristicas e interesse dos clientes no produto em
desenvolvimento.

Realizamos também pesquisas remotas no internet e mobile banking. Sdo pesquisas quan-
titativas langadas com o objetivo de coletar dados para a construcdo de solugdo no BB. Na area
de UX — User eXperience sdo elaborados questiondrios para coletar a percepcdo e necessidades
dos clientes. Apés todo o planejamento da pesquisa esses questionarios sdo disponibilizados no
internet e mobile banking do BB onde podemos incluir regras de visualizagdo como um periodo
de idade dos clientes, regido, tipo de conta etc. Os dados coletados sdo consolidados e os resul-
tados servem para tomada de decisdes e direcionamentos na estruturacdo das solugdes do BB.

Temos ainda o Programa Beta do Banco do Brasil (https://beta.labbs.com.br/), que é o pro-
grama oficial para testadores do Banco do Brasil. Trata-se de uma solugdo onde sao disponibiliza-
dos experimentos de servicos financeiros digitais, antes deles estarem disponiveis para os demais
usudrios. O direcionamento é que as solugdes sejam do tamanho das necessidades dos clientes.
O objetivo dessas solugdes é melhorar a experiéncia de quem usa os produtos e servigos do BB.

O Banco do Brasil adotou, hé alguns anos, a abordagem Design Centrado na Visdo das Pessoas
para o desenvolvimento de solugdes e melhoria de processos e tem aplicado as abordagens do De-
sign Thinking, utilizando técnicas de imersdo para aferir as inten¢des por tras das necessidades dos
clientes e, prototipacdo e testes de usabilidade alinhados aos conceitos de UX — User eXperience e
EX — Employee eXperience por entender que manter o foco na visdo do cliente tende a geracdo de
maior percepcao de valor e, consequentemente, produz melhores resultados financeiros.

As abordagens se orientam pela pesquisa e entendimento decorrentes das necessidades
dos clientes, do seu momento de vida e de sua jornada de uso. Isso permitiu gerar iniciativas
inovadoras e oferecer ainda mais beneficios, valorizando o tempo do cliente e promovendo sim-
plicidade e engajamento, especialmente no uso dos servigos digitais.

O investimento tem gerado resultados positivos, como a elevagdo de contratagdo de pro-
dutos, maior engajamento dos clientes e melhor avaliacdo das solugdes, justificando o esforco
do BB em promover uma cultura forte de adocdo do Design, evoluindo o nivel de maturidade
no uso das abordagens e fortalecendo a estrutura para tornar a sua capacidade de atuacdo cada
vez mais abrangente.

Além disso, o BB se utiliza de mecanismos internos de comunicacdo que auxiliam o desen-
volvimento de produtos e servigos e a melhoria dos processos:
¢ Agéncia de Noticias: veiculo de informacdo em tempo real, de informagdes de amplo interes-

se, cobrindo todas as dreas do BB e que propicia a interagdo entre as areas estratégicas e os
funcionarios das demais 4reas.
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e Férum BB: ferramenta de comunicagdo com o objetivo de promover a interacdo entre os
funcionarios, estimulando a troca de informacdes, dividas e sugestdes sobre os principais
assuntos relacionados ao trabalho no BB.
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¢ Fale com o Presidente: canal de comunicacdo direta entre os funcionarios e o presidente da
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¢ Pensa BB: é um programa de incentivo a inovagdo, que visa mobilizar os funciondrios e disse-
minar a cultura de inovagdo no ambito do Banco e estimular a geracdo de ideias para contri-
buir na superacdo de alguns dos desafios da empresa.
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Exemplo

Na criacdo dos produtos de seguridade, sdo realizados testes de conceito com a partici-
pacdo do cliente, em que sdo colhidas percepgdes de suas necessidades, podendo, assim, criar
produtos adequados ao seu perfil.

No caso da Gestdo Financeira PF, foi realizado abordagem Design de Negdcios, para compre-
ender como os clientes fazem a gestdo financeira. Ouvimos clientes de diversas regides do Brasil,
conversamos com especialista em Gestdo Financeira Pessoal para compreender melhor o assunto.
Por fim, em conjunto com clientes fizemos workshop de ideacdo e cocriacdo do produto.

Ela é inovadora?

Sim, pois no processo de constru¢do um dos primeiros a serem ouvidos € o cliente e seu real
interesse no produto em desenvolvimento. No caso das pesquisas remotas no internet e mobile
banking, sdo inovadoras pelo fato de que em menos de 30 minutos conseguimos resultados com
relevancia estatistica para um publico de até 60 milhdes de clientes (95% de confiabilidade e
2,5% de margem de erro, para cima ou para baixo).

Quais os beneficios para o consumidor?

O processo de comercializagdo é transparente para o cliente e o contato com a institui¢do
estd disponivel nos varios canais do Banco do Brasil, e permitem aos clientes conhecerem os pro-
dutos e suas alteragdes. As chances de implantagdo de uma solugdo que atenda as necessidades
do cliente também sdo muito maiores. As solucdes sdo estruturadas ouvindo o cliente. Assim
ele participa ja na concepgdo do produto ou servico. No caso do Programa Beta, o cliente pode
antecipar os lancamentos do BB e opinar sobre a solucdo. E possivel medir a aceitacdo do publico
numa escala pequena. Assim as solucdes sdo ajustadas com a participagdo do usuario final. Com
isso, o produto final serd muito mais aderente ao cliente.

Como eles foram mensurados?

Com o objetivo de conhecer o comportamento financeiro do cliente, gerar educacéo fi-
nanceira e possibilitar a oferta de produtos, a mensuracdo do grau de satisfacdo dos clientes
que utilizam o produto, é realizada mensalmente, por meio de pesquisa eletrénica por empresa
contratada pelo banco.
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Ha alguma pratica que considere a comunicagdo com o consumidor no desenvol-
vimento dos produtos e servicos financeiros adequados a necessidade, interesses e
objetivos dos consumidores?

A comunicagdo com o consumidor no processo de desenvolvimento de produtos e servicos
é pensada quando o consumidor tem a oportunidade de escolha de acordo com o seu interesse
e objetivo. A exemplo podemos citar 2 produtos: CDB Programado e In Mais Cartdo de Crédito.

Adesao da Programacao no ATM

Acessar Investimentos-> CDB/RDB-> Aderir Programacéo
Ao clicar na opcao “Aderir Programacado”, o usuario devera selecionar o tipo de papel CDB:

AUTOATENDIMENTO
im CDB PROGRAMADO Ades40

Selecione um dos papeis abaixo
T — 2

Para escolher wutilize as teclas ANTERIOR ou PROXINA

Para prossegu wutilire a tecla COMFIRMAR

o

Apds escolher o tipo de papel o cliente deve escolher o tipo de programacéo:

AUTOATENDIMENTO
Plasnpaa

Periodo Consecutivo Periodo Indeterminado
Agendar Aplicagao



Periodo Consecutivo

AUTOATEMNDIMEMNTO
aﬂ" L] COB PREM Apsc o |

[ Agéncia 001501 AG SENADOR LEMOS
| Conta: 00710534-9 TEREZA CRUZ CHAGAS

W ahor P (a8 P 8 Sl ) bo - L] 19 000 00
Valod mirdnes pars nove aphcaibo. L] ols B
Vst trdrerres s fesgale O g g ki [ 3] O L
Wabod e O et P ba g o Bo L] 00 00
Prog o wnilbi (e & smisien de papel (3] 100,00
Dispordwel paras aplcagdes B  FADO48 93184
Agendar p/ dia:
Periodo: Inicio | Fim (mes/ano)
Digite o Valor: |

m Para Cancelar Para Conlirmar m

Periodo Indeterminado

Eﬂm“ AUTOATENDIMENTO
Fﬂl-ill'lhd

.w 001501 mm Llﬁl
Corda: 0OF10534-8 TEREZA CRUZ CHAGAS
W ot PTG i & P el g B L3 ] 10 Guded Q)
Winhow Pelnieng para Peove aplcagbe L] D, DD
L e R e L e S L4} e DD
L e e T ey L] 300 00
Pre(o undbrk pars eedyses o papel L2} 190,00
Dinparvivel pad s aplsi ag b BY FADS48.931 84
Agendar p/ dia: |
Periodo: Inicio | i (mes/ano)
Digite o Valor: f

N Para Cancelar Para Confirmar [CDILTY

Agendar Aplicacéo
B AUTOATENDIMENTO
ot LT

Agéncia: 001501 AG SEMADOR LEMOS
Conta 002105340 TEREZA CRUZ CHAGAS

Wb TG DA & PrEnel 8 apRc agbo s ] 10.009,00
Valor minknmo para nova spicecho. 0 (4] o3 00
W TG Pl & Tl de apdi b bo Ls3 000
W PTG O DT TR L A 8 D L2 1 Eo ]
Prego Uil Dar s eeniia s e papel " 100,00

Disponivel pars aphcacde. RE  740.048.931,84

Agendar p/ dia: | . (dd/mmiaaas)
Digite o Valor: |
LTI Para Cancelar Para Confirmar
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Ela é inovadora?

N&o. A pratica em questdo é utilizada por outras IF 's.

Quais os beneficios para o consumidor?

Poder escolher a opcdo que melhor atenda a necessidade do consumidor.
Permitir que o consumidor faca escolhas mais assertivas ao seu perfil.

Como eles foram mensurados?

Nao houve mensuracao.
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A Nordeste

Ha alguma pratica que considere a comunicacdo com o consumidor no desenvol-
vimento dos produtos e servigos financeiros adequados a necessidade, interesses e .

objetivos dos consumidores?

Grande parte do relacionamento com o cliente é via Agente de Microcrédito em suas visitas
as comunidades urbanas e rurais, ocasido em que se obtém as informagdes das reais necessi-
dades dos clientes, bem como sdo ofertados os produtos e servigos com melhor aderéncia ao
publico. Além disso, o Banco do Nordeste utiliza-se de sua Central de Relacionamento com o
Cliente para realizar pesquisas de aceitacdo e desenvolvimento de produtos e servicos.

Ela é inovadora?

Em relacdo a intermediacdo do Agente de Microcrédito, sim. As politicas, processos e pro-
cedimentos adotados pelos Programas Crediamigo e Agroamigo foram fruto de consultoria in-
ternacional, adaptada a nossa realidade ao longo de 20 anos. Quanto as pesquisas, trata-se de
uma pratica comum no mercado.

Quiais os beneficios para o consumidor?

Desenvolvimento de produtos e servicos adequados as necessidades do cliente, devido a
presenca constante do Agente de Microcrédito nas comunidades atendidas.

Como eles foram mensurados?

Através de indices de renovacao do crédito, reembolso e adimpléncia, em comparacdo com
a média do mercado de microfinancas.
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Ha alguma pratica que considere a comunicacdo com o consumidor no desenvol-
vimento dos produtos e servicos financeiros adequados a necessidade, interesses e
objetivos dos consumidores?

Desde a sua concepc¢ao, o produto conta com o estabelecimento de plano de comuni-
cacao/publicidade e canais de distribuicdo. As pecas publicitérias levam em conta o perfil do
cliente, por exemplo segmento versus idade versus perfil financeiro. Sdo realizadas pesquisas de
pré-lancamento de produtos/servico sempre que demandado pelos Gestores.

H4 interlocucéo entre os segmentos, que atuam em contato direto com os clientes e usu-
arios, e as dreas responsaveis pelo seu desenvolvimento. Notadamente, produtos e servicos sdo
criados ou alterados sob demanda dos segmentos. As interagdes que os clientes fazem com a IF
em busca de informacdes ou solicitagdes sdo importante ferramenta para a melhoria continua
dos instrumentos dos produtos, pecas de comunicagdo, site e treinamento dos colaboradores.

Pratica em Destaque:

¢ Next: O Next é um banco digital pensado e concebido para o oferecimento de produtos e
servicos para atender as necessidade de clientes com o perfil 100% digital. Além de todos os
diferenciais “mimos”, que sdo beneficios como descontos e parcerias firmadas para satisfazer
as demandas dos clientes. Utilizando uma linguagem prépria, o Next se aproxima da realidade
dos clientes oferecendo conviniéncia e experiéncias diferentes do tradicional.

Exemplo de parcerias firmadas de acordo com a necessidade do cliente NEXT.
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¢ Ecossistema InovaBra: O InovaBra Polos é um Programa de inovagdo interna, que conta com

mais de 100 funciondrios dedicados nas areas de negdcios. Sao pessoas capacitadas a partir de
trilhas de treinamentos especificos, que interagem por meio de diversas metodologias, sendo
a principal o design thinking na concepcdo de novos produtos para pensar e gerar solucoes
inovadoras para os desafios de negdcios e atendimento as necessidades dos clientes.



Exemplo de divulgacdo do Programa de inovacdo interna voltada a produtos.

Produtos

B @lnovabra #lnovabra #inovabrahabltat

Ela é inovadora?

As solugdes de novos produtos por meio dos Polos sdo capazes de gerar solugdes inovado-
ras para os desafios de negdcios e atendimento as necessidades dos clientes incluindo a criagdo
de novos produtos e servicos, com o apoio de Startups e conceitos de usabilidade dos préprios
clientes e usudrios.

Quais os beneficios para o consumidor?

A geracdo de novos produtos e sua adaptacdo a necessidade dos clientes e para os desafios
de negdcios. O portfélio de produtos cada vez mais adaptével, colaborativo e diversificado, as
opgoes de personalizagdo e assertividade na oferta aumentam e o cliente é o maior beneficiado
deste processo.

Como eles foram mensurados?

Por meio de pesquisas com os usudrios, aderéncia e crescimento de carteiras de produtos
especificos e principalmente através de testes de usabilidade e experiéncia do cliente com os
novos produtos e servicos ainda na fase de sua concepcdo, possibilitando os ajustes necessarios
para atendimento de expectativas.
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Ha alguma pratica que considere a comunicacdo com o consumidor no desenvol-
vimento dos produtos e servicos financeiros adequados a necessidade, interesses e
objetivos dos consumidores?

Todos os produtos desenvolvidos pela CAIXA exigem prévio estudo da sua aderéncia ao
mercado pretendido e ao perfil dos clientes, além da definicdo de estratégias de comunicagdo e
ofertas adequadas.

Diversas unidades da empresa fazem parte do trabalho de criacdo, lancamento ou melhoria
de um produto ou servico através de andlises técnicas que envolvem, inclusive, a aderéncia ao
Cddigo de Defesa do Consumidor e outras normas e leis municipais, estaduais e federais.

Periodicamente o Feedback do Clientes, ou seja, as sugestdes e reclamagdes registradas no
SAC e na Ouvidoria, também servem de subsidio para as adequacdes e ajustes necessarios de
produtos e servigos oferecidos pela CAIXA.

Procedimento Prazo (*) Liberagao (**)

Avalia a aderéncia ao CDC e informa as ocoméncias de
sugesibes ou reclamacbes de clientes relacionadas ao assunto,  05/10/2012 (F) 031072018
se houver.

O aplicativo “APP Cartdes Caixa” - do produto Cartdo de Crédito - por exemplo, foi criado
a partir da interagdo com os consumidores que testaram as suas funcionalidades e contribuiram
com a sua construgdo.
As informagdes dos servigos disponiveis no APP est&o na internet no endereco (http://www.
caixa.gov.br/appcartoes/Paginas/default.aspx)
Os clientes de Cartdo de Crédito Caixa tém acesso, por exemplo, entre diversas funciona-
lidades, a:
¢ ver em tempo real o histérico de transacdes
e contestar compras ndo reconhecidas
* bloquear e desbloquear temporariamente o cartdo (fungdo Liga/Desliga)
¢ consultar e resgatar pontos do Programa Pontos Caixa para os sites dos parceiros
e alterar a data de vencimento do cartdo
e aderir a fatura digital, enviada para o e-mail cadastrado
« ter informacdo dos limites (total, utilizado, disponivel), melhor data de compra e cotagdo do
ddlar para transagbes internacionais (podendo optar pela cotacdo do dia da compra ou da
data de pagamento da fatura)

O principal exemplo € o Programa De Olho na Qualidade, criado para garantir o padrdo das
construcdes dos imdveis do - Minha Casa, Minha Vida - onde a CAIXA é a interlocutora entre os
beneficiarios e as construtoras no processo de garantia dos imdveis financiados. Sendo assim,
a CAIXA oferece aos clientes o telefone gratuito 0800 721 6268 (das 8h as 21h de segunda
até sexta e aos sabados de 10h as 16h), como um suporte no acionamento das construtoras e
no acompanhamento dos reparos de vicios construtivos, uma vez que se ndo executados ou se
executados de forma inadequada, o construtor é inscrito em cadastro negativo interno da CAIXA
e fica impossibilitado de realizar novos negécios com o banco até que cumpra com suas obriga-
¢bes na resolucdo das reclamacées.



A CAIXA disponibiliza também na internet informacées sobre o Programa De Olho na Qua-
lidade, inclusive com dicas para que os mutudrios observem itens do imdvel na vistoria de entre-
ga e que mantenham os cuidados necessarios para a preservacdo dos imdveis:

http://www.caixa.gov.br/voce/habitacao/minha-casa-minha-vida/de-olho-naqualidade/
Paginas/default.aspx

http://www.caixa.gov.br/Downloads/habitacao-minha-casa-minha-vida/Guia_do_proprie-
tario.pdf

Ela é inovadora?

O APP Cartdes CAIXA é uma criacdo inovadora porque investiu na opinido dos consumido-
res para as implantagdes de melhorias, e principalmente na oferta agil de informacdes e servicos,
simplificando a sua utilizacdo e permitindo aos clientes acessos que antes sé podiam ser realiza-
dos ou nas agéncias CAIXA ou através do contato telefonico.

O Programa De Olho na Qualidade, criado em margo/2013, é uma inovacdo ja que a CAl-
XA amplia a sua atuacdo bancaria e atua como mediadora de conflitos entre os mutudérios e as
construtoras, dando o suporte necessério a parte hipossuficiente da relacdo comercial, de acordo
com o que estd previsto no Cdédigo de Defesa do Consumidor.

Quais os beneficios para o consumidor?

A agilidade de informacdes, de acesso a autosservicos e de a¢des de correcdo de possiveis
falhas garantem a confiabilidade dos produtos e representam os principais ganhos para os clientes.

Como eles foram mensurados?

O Feedback dos Clientes CAIXA é o principal termdmetro de medicdo de que a prestacdo
de servicos e os produtos tiveram uma melhora significativa com as contribuicdes das criticas,
sugestdes e elogios dos consumidores através dos registros no SAC e na Ouvidoria da empresa
ao longo dos ultimos anos e que foram utilizadas para a implantacdo de acdes corretivas em
produtos e servigos e de adequacdo ao perfil negocial dos consumidores.

No Programa “De Olho na Qualidade”, estruturado para atender principalmente os casos de
danos fisicos, a conquista da satisfagdo dos mutudrios do Minha Casa, Minha Vida foi mensurada
positivamente j& que em 58% dos acionamentos os clientes tiveram os seus problemas solucio-
nados pelos construtores logo apds o contato de mediagdo realizado pela CAIXA. Até 2018 ape-
nas 5% dos imdveis entregues pelo MCMV tiveram reclamagdes envolvendo vicio construtivo
que foram tratadas pelo Programa “De Olho na Qualidade”.
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China Construction Bank

Ha alguma pratica que considere a comunicacdo com o consumidor no desenvol-
vimento dos produtos e servicos financeiros adequados a necessidade, interesses e
objetivos dos consumidores?

A) Visitas periddicas pela drea de produtos, aos correspondentes bancérios, identificando
oportunidades de melhorias nos processos para proporcionar melhor atendimento ao
consumidor.

B) Acompanhamento dos indicadores internos de reclamagées dos consumidores.

C) Adequacao dos produtos e servicos, sempre de acordo com as regulamentacées e au-
torregulamentacdes.

Figura 21. Relatério de Visitas aos Correspondentes

ccB  Brasil Financeira Relokério de visdas comercias
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O Superintendente Comercial e sua equipe, realizam visitas periddicas utilizando um guia
de perguntas e respostas com intuito de aferir a adequacdo do produto e servico aos clientes.
Além disso, considera o relato dos Correspondentes Bancarios. Acima temos o exemplo do rela-
tério utilizado nestas visitas.



Ela é inovadora?

Na&o.

Quais os beneficios para o consumidor?

O constante monitoramento proporciona a melhoria continua dos produtos em favoreci-
mento da melhor oferta ao cliente.

Como eles foram mensurados?

Para aprimoramento das ofertas, taxas e prazos oferecidos aos consumidores, periodica-
mente sdo discutidos com a drea de produtos os relatérios coletados.

Temos também percebido um indice quase nulo de reclamacdes do consumidor referente a
oferta inadequada de produtos e servicos.




Ha alguma pratica que considere a comunicacdo com o consumidor no desenvol-
vimento dos produtos e servigos financeiros adequados a necessidade, interesses e
objetivos dos consumidores?

O Itad tem praticas que consideram a comunicagdo com o consumidor no desenvolvimento
de produtos, tais quais, a realizacdo de pesquisas de pré-desenvolvimento e Focus Group dire-
cionadas aos clientes potenciais, além de testes de usabilidade para facilitar a identificacdo dos
pontos fortes e fracos de alguma interface e garantir a eficiéncia do produto (Anexo 48).

Além disso, no desenvolvimento de produtos e servicos ha um processo de aprovagdo por
alcada colegiada, conforme detalhado na resposta do Art. 7°, inc. Il (Anexo 49).

Anexo 48: Teste de usabilidade

Anexo 49: Desenvolvimento de Produtos
AGR - Portal de Avaliacdo e Gestdo de Riscos
Sistema:
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Ela é inovadora?

Sim.

Quais os beneficios para o consumidor?

Ter acesso a produtos e servigos adequados a sua necessidade, interesses e objetivos.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento do Ranking BACEN de satisfacdo dos clientes.




ERCANTIL
5o SRASIL
Ha alguma pratica que considere a comunicacdo com o consumidor no desenvol-

vimento dos produtos e servicos financeiros adequados a necessidade, interesses e
objetivos dos consumidores?

No Banco Mercantil o Processo de formatacdo de produtos e servicos é definido confor-
me o Fluxo de Desenvolvimento de Produtos e Servicos, instituido por normativo interno. As
areas gestoras dos produtos e servigos, quando da criagdo, alteracdo de suas caracteristicas ou
revisdo de sua estratégia devem obrigatoriamente, seguir este fluxo.

Na fase de desenho ou projeto do produto em que sdo definidas as suas principais
caracteristicas, publico-alvo, necessidades dos clientes, os canais de contratacao e a for-
malistica da contratacao, -existe a participacdo das Geréncias de Ouvidoria e de Canais de
Atendimento Eletrénico responsaveis pela recepcao e tratamento de demandas dos clien-
tes e usudrios recebidas por todos os canais de atendimento, inclusive por canais externos
como PROCON e RDR. Essa participacao, visa considerar no processo de idealizacdo dos
produtos e servigos, a comunicacdo de retorno dos clientes e usuarios em relacao aos nos-
sos produtos e servicos existentes, visando sempre melhoria do portfélio, como também,
melhoria operacional e efetividade.

Concluido o processo do desenvolvimento do produto, mas antes de iniciar a sua
comercializagdo, a adequagdo da comunicacdo do produto e servigo ao seu publico-alvo é
garantida por meio do processo de governanca estabelecida com defini¢ao de fluxo opera-
cional e envolvimento de varias areas no processo de aprovacao dos materiais endereca-
dos aos clientes e usuarios. A Geréncia de Marketing Corporativo submete via ferramenta
de gestao, para a avaliacdo da Ouvidoria e demais areas envolvidas, as comunicagdes que
divulguem ou prestem informacoes a respeito de produtos e servicos a clientes e usudrios,
independentemente do canal utilizado.

Ela é inovadora?

Sim o processo inicial de concepcdo dos projetos é inovador, pois garante o envolvimento
das areas de Ouvidoria, Capital Humano (treinamento), Marketing e Canais de Atendimento
Eletrénico entre outras.

Quais os beneficios para o consumidor?

O beneficio para o consumidor é garantir o acesso as informacoes a respeito de produtos e
servicos de forma clara, precisa e tempestiva. O objetivo é dar a ele condicdes de analisar com
clareza para que as suas contratacdes sejam realizadas de forma transparente, de acordo com as
suas necessidades e condicdes.



Como eles foram mensurados?

Por meio do histérico de permanéncia no produto e avaliacdo da desisténcia ou cancela-
mento apds contratagao.

Exemplo: Acdo para adequacéo de clientes com utilizagdo de servicos inferior ao
contratado — pacote de servicos

3 s

Voceé tem o Pacote Completo MB, no valor
de R$90. Pelo seu perfil, o Pacote Simples
MB, de R$48, & o mais adequado.

& & N N &

Para cancelar a adesio ao Pacote de Servigos, entre em contato
com o Gente Fone: 4004 1044 (capitais e regides

Prosseguir

Viocé tem um Pacote de Servigos contratado
no MB. Pelo seu perfil de utilizagao da conta
corrente os Servigos Essenciais atendem

@ sua necessidade e sGo gratuitos.

&z & & & &

Para cancelar a adesio ao Pacote de Servicos acesse o menu
Outras Opgdes.

Diviclas ou supessdes entre em contalo tom o Gente Fone 4004 1044 (capitais e Prossequir
ragides metropolitanas) ou (800 70 70 359 (demais localidaces).

Dos clientes que decidiram pela contratagdo de alguma modalidade de Pacote de Servico e
que ndo utilizam toda a franquia de servicos desta modalidade, apenas 1% decide pelo cancela-
mento do pacote apds comunicarmos sobre esta condicdo.

Vale ressaltar, também, que o Comité de Condutas Eticas monitora as ocorréncias de sus-
peita e/ou eventual indicio de desvios de conduta.




& Santander

Ha alguma pratica que considere a comunicacdo com o consumidor no desenvol-
vimento dos produtos e servicos financeiros adequados a necessidade, interesses e
objetivos dos consumidores?

A fim de garantir a devida comercializacdo de novos ou alteracdo de produtos/ servicos, as-
seguramos que toda proposta seja validada por um Comité multidisciplinar composto pela érea
gestora do Produto, todas as dreas técnicas envolvidas no processo, além de Compliance e Ris-
cos, para garantir a devida adequacdo as politicas de comercializacdo “Simples, Pessoal e Justo”,
além de levar a conhecimento da alta administracdo do Banco eventuais problemas observados
ao longo da vida dos produtos e servigos.

Este comité avalia, entre outras questdes:
¢ A adaptacgdo ao regulamento local dos manuais e procedimentos de desenvolvimento das

politicas corporativas de comercializagdo;

¢ O nivel geral de conhecimento, experiéncia e qualificacdo do cliente a que serd destinado o
Produto/ Servico;

* Se foi prevista na proposta de comercializagdo de cada produto, canais que garantam a todo
momento que se cumpram os principios de transparéncia informativa e que possuam meca-
nismos de protecdo adequados.

Exigindo que o processo de venda, inclua a documentacdo comercial e contratual. Explica-
¢do detalhada sobre o funcionamento do produto, apresentando de maneira objetiva seu custo,
seus riscos e, se for o caso, a rentabilidade frente a diferentes cenérios, garantindo que ndo sejam
geradas expectativas ndo razodveis ou inducdo do cliente a erro e também responsabilizando a
pessoa que realiza a venda a se assegurar de que o cliente tem o entendimento sobre o produto.
Condicionando que, se houver duvida razodvel de que o cliente tenha entendido corretamente o
produto, ndo se podera proceder a venda.

Ela é inovadora?

Sim, por garantir em férum Unico a discussao e viabilidade de aplicacdo das condigdes exi-
gidas por cada um dos departamentos envolvidos, além de manter os interesses dos clientes no
foco do processo.

Quais os beneficios para o consumidor?

Garantia de recebimento de uma oferta que equilibra os custos assumidos por ele e a utili-
dade ou expectativa de beneficio que o produto oferece (valor econémico para o cliente).

Além de um processo desenvolvido end to end com todas as areas envolvidas, garantindo a
ele a melhor oferta e jornada.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento e confeccdo de reportes do Produto/ processo implementado durante
toda a sua vida por meio de:
¢ Revisdo do publico-alvo, do tratamento comercial associado, dos canais de comercializagdo e



da documentacdo comercial ou contratual;

» Adocdo de medidas preventivas ou corretivas (incluindo medidas comerciais de reestrutura-
¢do ou a remocao de um produto do catalogo);

* Imposicao de controles adicionais.




2.4 Politicas de incentivos a comercializacdo

Regra do Normativo SARB n° 017/2016:
Art. 11. As Institui¢des Financeiras Signatarias deverdo incluir critérios de adequacgdo de
produtos e servigos ao perfil do consumidor em suas politicas de incentivo.
§ 1° Para fins do cumprimento do disposto neste artigo, as politicas de incentivos, direcio-
nadas aos funciondrios da prépria Instituicdo Financeira Signatdria e aos correspondentes no pais:
(a) deverdo considerar, para definicdo dos incentivos, critérios relacionados a cancelamen-
tos de contratacdes logo apds sua efetivacdo ou a reclamacdes de clientes relacionadas
a vendas com vicios de comercializacao;
(b) deverdo contemplar incentivos negativos para o caso de descumprimento das regras
deste Normativo; e
(c) no caso de funciondrios da prépria Instituicdo Financeira, ndo deverdo prever remu-
neragdo varidvel baseada exclusivamente em comissdo por vendas de produtos ou
servicos por ele realizadas.
§2° O cumprimento da obrigacdo descrita neste artigo serd avaliado periodicamente pela
Instituicdo Financeira Signatéria, por meio de seus mecanismos de avaliagdo e monitoramento
do processo de oferta de produtos e servigos.
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BANCO DO BRASIL

O cancelamento da contratagdo, conforme disposto no normativo, logo apds a sua
efetivacdo, estd previsto na politica de incentivos?

Nao ha politica de incentivos vinculada ao produto diretamente.

Quais os beneficios para o consumidor?

Os produtos em comercializagdo atendem as legislacdes vigentes sobre os prazos de can-
celamento e desisténcia da compra. Caso o cliente efetive o cancelamento, a venda nao é
contabilizada para efeitos de programa de avaliacdo de desempenho. Ressaltamos que
nao ha incentivo financeiro por vendas de produtos do BB.

Como eles foram mensurados?

Sdo mensurados pela quantidade de reclamacdes registradas no SAC/Ouvidoria.



PJBanpara

O cancelamento da contratacdo, conforme disposto no normativo, logo apds a sua
efetivacdo, esta previsto na politica de incentivos?

REDE DE AGENCIAS - Sim, nas acées de promocdo de vendas de produtos os clientes sdo
orientados sobre 0os mesmos, no entanto se ainda assim realizar a contratacdo, o cancelamento
podera ser realizado, observando o saldo devedor, se houver, para que somente as contra-
tacoes legitimas sejam afetivamente contabilizadas.

Quais os beneficios para o consumidor?

REDE DE AGENCIAS - O consumidor pagara somente pelo que for contratado legiti-
mamente, ndo havendo o desejo de novas contratagdes e manifestando a vontade pelo cance-
lamento, sua solicitacdo sera atendida.

PESSOAL - O atendimento de qualidade pautado na proposta suprir a demanda apontada
pelo cliente, dentro de elevados padrdes éticos.

Como eles foram mensurados?

Acompanhamento realizado através de controles sistémicos.




f\_{ Banco do

(_ Nordeste

O cancelamento da contratacdo, conforme disposto no normativo, logo apds a sua
efetivacdo, esta previsto na politica de incentivos?

A politica de incentivos prevé que somente operagdes efetivamente realizadas sdo
consideradas. A remuneracdo varidvel do Agente de Microcrédito contempla alguns indicado-
res, entre eles a contratacdo. Como a apuragdo de desempenho leva em consideragdo os resulta-
dos acumulados, ndo apenas do dltimo més, as contratacdes canceladas saem deste acumulado,
ndo havendo portanto remuneragdo nestes casos. Quando é identificado um aumento do
volume de cancelamentos, os agentes de microcrédito sdo monitorados.

O cancelamento da operacdo esta previsto de acordo com a legislacdo vigente: incentivo
positivo para estimular as contratacdes e negativo para evitar contratagdes que venham a ser
canceladas.

Quais os beneficios para o consumidor?

Conhecer adequadamente os produtos e servigos ofertados, com a possibilidade de desis-
téncia ou cancelamento, caso ndo estejam de acordo com a proposta.

Como eles foram mensurados?

Sem resposta.



fus bradesco

O cancelamento da contratacdo, conforme disposto no normativo, logo apds a sua
efetivacdo, esta previsto na politica de incentivos?

Para situagdes de cancelamentos de contratacdes logo apds sua efetivagdo ou a reclama-
¢Oes de clientes relacionadas a vendas com vicios de comercializacdo, o funcionario responsa-
vel pela venda é penalizado em indicadores comerciais podendo ser inclusive desclassifi-
cado de campanhas vigentes.

Conforme politicas de incentivo sdo definidos os Indicadores e Pesos de incentivos, com
intuito de melhorar a qualidade na prestacdo do servico, com previsdo de incentivos negativos
em caso de venda inadequada de produtos ou servicos.

Os 6nus sao aplicados aos Gerentes de Area, Coordenacao e Supervisao do Bradesco,
inclusive em relacdo aos correspondentes bancarios, com o propdsito de sinalizar o nédo
atingimento de determinado indicador e com intuito de melhorar a qualidade na prestacdo do
servico, ocasionando na perda de pontos no programa POBJ.

Os objetivos relacionados a produtos e servicos sao representados nas politicas por temas
quantitativos e qualitativos, conforme classificacdo de familias de produtos e indicadores. As
regras sdo revisadas periodicamente, e ao longo do ano, diante de uma demanda interna.

Quais os beneficios para o consumidor?

Os beneficios para os clientes e usudrios se baseiam, preponderantemente, na oferta de
produtos e servicos adequada as suas necessidades, interesses e objetivos. Abarca, também, a
apresentacdo das tarifas e prestacdes de informacdes a respeito do produto ou servico de ma-
neira clara, precisa e adequada, inclusive quanto aos seus direitos e deveres, responsabilidades,
custos ou 6nus, penalidades e eventuais riscos existentes, possibilitando a livre escolha e tomada
de decisdo, subsidiando-se de roteiros e scripts para este atendimento, contemplando todas as
informacdes necessarias para amparar a decisdo do cliente.

Aderéncia da oferta as necessidades do consumidor. Garantir que receba ofertas transpa-
rentes e com todas as informacdes essenciais ao cliente. Qualidade no atendimento e oferta da
solugdo mais apropriada de acordo com seu perfil e necessidade. Incentivo a oferta apropriada
ao cliente e ao relacionamento sustentavel.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo dos beneficios aos consumidores se d4 por meio do acompanhamento de
métricas que propiciam a identificacdo de possiveis desvios ou apontamentos para imediata cor-
recdo e eliminacdo de pontos que possam lesar, de alguma forma, o cliente, de anélise de indica-
dores da ouvidoria, acompanhamento dos indicadores de inadimpléncia e por meio de relatdrios
de acompanhamento. A satisfacdo do cliente é medida pelo monitoramento das manifestacdes
recepcionadas nos diversos canais de atendimento.

E realizado acompanhamento do volume de atendimento ao cliente. Podemos men-
surar a assertividade pela quantidade de interagées recebidas sobre empréstimos/inves-
timentos. Indicadores de aprovacao/recusa de crédito. Pesquisas de satisfacdo; Contrata-
¢Oes por canais de autoatendimento; Conversédo de ofertas; Recontratacées e renovagdes
de consumo, dentre outros.




A Organizacdo estd com o programa de monitoramento quanto ao relacionamento com
clientes e usudrios que abrange areas de suporte e controle, produtos e servicos e atendimento
ao cliente para implementacdo de métricas e indicadores que se fazem necessarios mediante
levantamento realizado para compor quadro de controle corporativo sobre o tema.
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China Construction Bank

O cancelamento da contratacdo, conforme disposto no normativo, logo apds a sua
efetivacdo, esta previsto na politica de incentivos?
Sim estd previsto. A apuragdo da comissdo de correspondentes prevé o estorno em caso de
cancelamento da operacao logo apds a sua efetivacao.
Conforme abaixo, ha previsdo no contrato com o Correspondente Bancdrio de cldusula que
determina o desconto em caso de fraude e cancelamento.

Figura 22. Clausula de Cancelamento

0 pagamenta da remuneracdo dewvda pela CCB BRASIL soments serd reakzodo com o enfrega da Nola Fecal ou da
Fecbo pelo CORRESPONDENTE & CCB BRASIL de acordo com a forma de quitapdo apstoda enbre as parbes.

Fioa acordods enfres as parles que, not pedidos de porlabldade, conforme Resclucde n* 42922013 do Banco Central
do Brasl, o CORRESPONDENTE serd responsdvel pelo pogomendo do RCO (Ressorcimento de Cusios Operacionais), fanio
oy opeocies efefvodor & guonio nos operocies gue ndo forom efsfivedos por qualguer mofivo

a) O wolor do RO serd colculodo de forme proporcional 0o prozo o decomer do OPFERACAD de Crédio o ser

portada; .

b) O RCO ndo podend, de gualguer forma cu o qualguer Flulo. ser cobrode ou repasado oo MUTUARD, sob pena do
COREESPOMNDENTE responder pelos evenlums prewuiios cowados a CCB BRASIL & oo MUTUARID,

) Os cuslos inerenies &3 tarlas sobee as solicitagdes de Porflabldade - SCTC", unio oo Banco Credor Crigndro, senda
reambobados pelo CORRESPONDENTE quands evidenciods a falla de aluacdo dedle na Snalzoghe dot operogles;
b como apds a lercen lenfaiva de porlar o mesma operagio wem o efefive dxdlo.

A remunerocdo que frafa o “copul” estord cbegotoiamente de ocordo com o Resclugdo n.® 4.274, de X0 de dezemipno

de 2013, & serd feito da seguinie foma:

a) Fogamento a vista, guando relofivo aos esforcos desempenhoados na coplagdo do chente no momento da
onrginacdo da OFERAC AL, sendo o mdume de &R (se por cendo] do valor de OFERACAD de crédic
encaminhoda, repachsada ou renovada; ou o mddmo de 3% (s por cenlo) do vallor de OPERACAD objeta de
porlabddads;

b) O Pogarmenic pro rofa lemponit oo lengs do prozo do confrata, relative o oulros servigos prestados opde o
onginacho, a wer feilc da seguinie manein:

i) O Corespondente Boncdno receberd de ocordo com o pogomento da PMT do conbrato celebrado endre o
CCB BRASI ¢ o clienle, recebudo va consignocdo, em até 40 dios do vencimenio. Exqorodo este prazo, o
corespondente nSo mais fend direilo o esta remuneocio

[H) O Cormespondents Bancano ndo fard s 0o pagamento quando aste for festo sobre o recebimento reakzodo
wia cobmnnga - boleto ou débilo em conla.

(&) Emn 3= trafando de baxa porcial. o Comespondenie Bancdno 1d recetend o comissbo depoi da kgquidaghe
infegral do porcela, desde que ssla ocoma erm até 40 dios do vencimenio

Pardgrafo Guinko - Guando da indicogbo de seguros oo clentes do CCB BRASIL [“SEGUROS™). o CORRESPONDENTE ford

s O uma remunercodo egquivalente o um percentual previomenie dvulgodo pelo CCB BRASIL & oplicodo sob o volor

do prémes do SEGURD confrabado.

Fica apsbado que os iMbulos & encangos incidentes sobee a remunerogdo previsio nesta Odusula sbo de

resporsabidade oreca & exclusva do CORRESPONDENTE.

Sarmenis terdo remunemdos o8 OPERAGOES que:

a) Tenhom sdo onginodas com observdncia integral do disposio neste Conlrato, Polficas Infermas & demai
documentos integronhes;

b} Terhom t-deobwlq de efefiva concendo do crédito pelo CCB BRASIL oo clente:

c) - - m—

dj 1 ) N&ofﬂnh:msdootxﬂodecumhmﬂnfampcﬂqdmcierﬂﬂemufé?[safu}dus confodos da dala cunatied
g da proposta de OPERAC ACYSEGURD:;

&) e —————
I Terhom sdo rcmpc»cﬂodmndo CC! !lﬁﬂ. :*:vdumern'ae forrmolizodos ¢ ocomponhodo dos documenios

mdgidos, no prozo esiobelecido nos Polificos infernos.

Mo tenham sido objeto de bguidogdo em mengs de 180 [cenio e oienta) dios contados da formalzogbo do

contrata;

N&o seja operacho iberada mediante pagamento via CRDEM DE PAGAMENTD pemanecxda sem sagque palo
MUTUARID por mais de 15 [quinee] dias:
Mo tenba ocomdo alras no envo de conbralos por mom de 15 [guinee) das.

Demonstramos o contrato firmado com o Correspondente Bancario, que define o ndo pa-
gamento de remuneracdo em caso de cancelamento.

Quais os beneficios para o consumidor?

Os beneficios para o consumidor se baseiam na oferta de produtos e servicos adequados
as necessidades, interesses e objetivos. Abarca, também, a apresentacgdo das tarifas e prestacdes
de informacdes a respeito do produto ou servico de maneira clara, precisa e adequada, inclusive




quanto aos seus direitos e deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e eventuais
riscos existentes.

Como eles foram mensurados?

Funciondrio: Ao final de cada bimestre, sdo apurados os cancelamentos de contratagdo e
deduzidos da remuneracao variavel.

Correspondente: Os cancelamentos efetuados em até 30 dias apds sua efetivacdo, sdo es-
tornados na comissdo do correspondente no préximo periodo de pagamento, que pode ser se-
manal, quinzenal ou mensal.



O cancelamento da contratacdo, conforme disposto no normativo, logo apds a sua
efetivacao, estd previsto na politica de incentivos?

Os cancelamentos apds as contratagdes estdo contidos dentro dos programas de incenti-
vo e contra incentivo do banco (Anexo 50).

Anexo 50: Extrato resumido dos programas de incentivo
Remuneracdo Semestral

Itens de Avaliagio

Remuneragdo Mensal

Wendas
Ponderadas
® Fator de Cancelamento
Quais os beneficios para o consumidor?

Garantia de uma venda clara e transparente por parte dos colaboradores do banco. Sempre
alinhada com as necessidades, objetivos e capacidade de pagamento do cliente.

Como eles foram mensurados?

O ltad-Unibanco monitora os processos de oferta de produtos e servicos, a qualidade de
vendas e os indices de reclamacdo e cancelamento mensalmente. Todas as agéncias e seus cola-
boradores passam por estas avaliagdes periddicas de maneira a garantir o controle das métricas
de qualidade.
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efetivacdo, esta previsto na politica de incentivos?

O cancelamento da contratacdo, conforme disposto no normativo, logo apds a sua .
[ ]

Sim. A desisténcia ou cancelamento do produto e servico é desconsiderado da produ-
tividade da equipe comercial e hierarquias superiores.

Exemplo do quadro do Indice de Adequacéo de um Gerente

Tipo de Dcorréncia

RECLAMACOES SAC/OUVIDORIA/ORGAOS DE FISCALIZACAD

CANCELAMENTO DE ABERTURA DE CONTA OU DE CONTRATAGAD
DE PRODUTOS/SERVICOS

VENDA DE PRODUTO FORA DO PERFIL DO CLIENTE [SUITABILITY)
RECW-!M;:E;O SOBRE ATENDIMENTO PRESTADO

ADVERTENCIA VERBAL

ADVERTENCIA ESCRITA

SUSPENSAQ

Quais os beneficios para o consumidor?

% Redutor PLR  Quantidade de
por Ocorréncia Ocorréncias

-1,00 0,00
-1,00 8,00
-1,00 3,00
-1,00 3,00

-10,00 0,00

-30.00 0,00

-50,00 0,00

% Redutor Total

% Fator de Ajuste da PLR

% Redutor

0,00
-8,00
-2,00
-3,00

0,00
0,00
0,00
-14,00

86.00

Maior seguranca para o cliente e garantia de confianca, isencdo e transparéncia do profis-

sional de venda.

Como eles foram mensurados?

Por meio do histérico de permanéncia no produto e avaliacdo da desisténcia ou can-

celamento apés contratacao.



Exemplo: Acdo para adequacdo de clientes com utilizacdo de servicos inferior ao
contratado — pacote de servicos

CANTIL 5
m Mariana

3 5
-~

Voceé tem o Pacote Completo MB, no valor
de R390. Pelo seu perfil. o Pacote Simples
MB, de R$48, & o mais adequado.

& & N N &

Para cancelar a ades3o a0 Pacote de Servicos, entre em contato

Prosseguir

0800 7070 389 (demais localidades]

Mariana

Viocé tem um Pacote de Servigos contratado
no MB. Pelo seu perfil de utilizagao da conta
corrente os Servigos Essenciais atendem

@ sua necessidade e sGo gratuitos.

& & & & &

Paracancelar a ades3o ao Pacote de Senvicos acesse o menu

Outras Opcdes.

Dindclas ou sugesmbes entre &m contalo com ¢ Genme Fone: 4004 1024 (capitais ¢ Prossequir
regides metrooolitanas) ou (B00 10 70 363 (demais localidades).

Dos clientes que decidiram pela contratacdo de alguma modalidade de Pacote de Servico e
que ndo utilizam toda a franquia de servicos desta modalidade, apenas 1% decide pelo cancela-
mento do pacote apds comunicarmos sobre esta condigao.

Vale ressaltar, também, que o Comité de Condutas Eticas monitora as ocorréncias de sus-
peita e/ou eventual indicio de desvios de conduta.




& Santander

O cancelamento da contratacdo, conforme disposto no normativo, logo apds a sua
efetivacdo, esta previsto na politica de incentivos?

Quais os beneficios para o consumidor?

Como eles foram mensurados?

O sistema de incentivos do Banco Santander se baseia na avaliagdo de desempenho através
de um balanced scorecard, em que também sdo consideradas vendas de produtos, crescimentos
na base de clientes, resultado e qualidade. Em casos de cancelamentos de contratacdo dentro do
préprio més, a producdo ndo é contabilizada para os gerentes e agéncias envolvidas. Mais que
isto, caso estes cancelamentos se configurem como uma venda ndo solicitada pelo cliente, in-
ternamente conhecida como comportamento nao tolerado (dentre outros), o gerente envolvido
sofre penalizacdo em sua remuneragdo varidvel, dado que os comportamentos ndo tolerados,
assim como cancelamentos dos produtos com maiores incidéncias, compdem o indice da Expe-
riéncia do Cliente (IEX), que é utilizado como redutor de RV. Para casos de encerramento de con-
tas, o desempenho dos gerentes é medido pelo crescimento de base, ndo apenas pela abertura
de novas contas. Sendo assim, os gerentes ndo sdo estimulados a abrir contas sem que o cliente
assim deseje, dado que o encerramento pode penalizé-lo neste indicador.

O beneficio destas préticas para o consumidor é maior qualidade no atendimento prestado,
com oferta dos produtos e servicos mais adequados as suas necessidades, resultando em maior
satisfacdo. A satisfacdo dos clientes é apurada pelo NPS (net promoter score), que passou a ser
apurado em 2017, e apresenta importante evolucdo desde a implantacdo do modelo comercial.
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Quiais sao os incentivos negativos utilizados?
O BB possui solugdes disciplinares em que € assegurada a ampla defesa do funciondrio

para as ocorréncias confirmadas de negdcios ndo sustentaveis.

Quiais os beneficios para o consumidor?
Entende-se que o cardter educativo que a ferramenta de monitoramento de transagdes de

negdcios (MTN) proporciona para os funciondrios da rede do Banco do Brasil tem reflexo direto
no aumento da satisfacdo dos clientes na aquisicdo de produtos e servicos.

Como eles foram mensurados?

Sdo mensurados pela quantidade de duvidas/reclamacées registradas no SAC/Ouvidoria.

Il - Incentivos Negativos nos Casos de

Inadequacao de Produtos e Servicos




Banpara
Quais sdo os incentivos negativos utilizados?

Sanc¢des administrativas.

Quais os beneficios para o consumidor?

Garantia de um ambiente respeitoso na relagcdo com a IF.

Como eles foram mensurados?

Pesquisa de satisfacdo do cliente, demandas SAC/Ouvidoria.
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Quais sdo os incentivos negativos utilizados?

Todo reconhecimento ou premiagdo pelos resultados alcangados estdo vinculados ao risco
e a conformidade dos processos. Os Programas de Microfinancas do Banco do Nordeste sdo
operacionalizados por parceiro privado, que se responsabiliza pelo acompanhamento da politica
de incentivos. Nesse contexto, utiliza-se a monitoracdo como mecanismo de validacdo dos ne-
gdcios, buscando-se bom nivel de qualidade dos processos. Funcionarios identificados negati-
vamente na monitoracao sofrem sancoes, que vao desde adverténcias até o desligamento.

Quais os beneficios para o consumidor?

Evitar contratacbes indevidas.

Como eles foram mensurados?

Sem resposta.

Exemplo: Trecho da politica interna do parceiro privado (INEC) sobre san¢ées disciplinares

MANUAL DE MOMITORACAD PRESENCIAL DAS UNIDADES - AGROAMIGO
| Verséo 007 - 28/03/2017

TITULO 05 = ATIVIDADES APOS A MONITORACAD

CAPITULD 04 = Sangdes Disciplinares

1 O INEC definird quals sangdes disciplinares serdo aplicadas aos seus empregados, tendo por
base as ocorrdncias werificadas em Monitoragio e os normatives vigentes, ressaltando que as
sinalizadas pela Geréncia de Monitoraglo devem ser submetidas para aprovagio da Diretoria
Executiva,
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Quais sdo os incentivos negativos utilizados?

O Bradesco possui Programa de Objetivos anual, que prevé inimeras métricas, inclusive
com penalizagdes em caso de reclamacdes de clientes ou na identificacdo de vicios na comer-
cializacdo. Para situa¢des de cancelamentos de contratacdes logo apds sua efetivacdo ou a re-
clamagdes de clientes relacionadas a vendas com vicios, o funcionario responsavel pela venda
é penalizado em indicadores comerciais podendo ser inclusive desclassificado de campa-
nhas vigentes.

Conforme politicas de incentivo sdo definidos os Indicadores e Pesos com intuito de melho-
rar a qualidade na prestacdo do servigo, com previsdo de incentivos negativos em caso de venda
inadequada de produtos ou servigos.

Os 6nus sdo aplicados aos Gerentes de Area, Coordenacio e Supervisdo do Bradesco,
inclusive em relacdo aos correspondentes bancérios, com o propdsito de sinalizar o ndo
atingimento de determinado indicador e com intuito de melhorar a qualidade na prestacdo do
servico, ocasionando na perda de pontos no Programa de Objetivos.

Os objetivos relacionados a produtos e servicos sdo representados nas politicas por temas
quantitativos e qualitativos, conforme classificagdo de familias de produtos e indicadores.

Quais os beneficios para o consumidor?

Os beneficios para os clientes e usuérios se baseiam, preponderantemente, na oferta de
produtos e servicos adequada as suas necessidades, interesses e objetivos. Abarca, também,
a apresentacdo de informacdes a respeito do produto ou servico de maneira clara, precisa e
adequada, inclusive quanto aos seus direitos e deveres, responsabilidades, custos ou onus, pe-
nalidades e eventuais riscos existentes, possibilitando a livre escolha e tomada de deciséo, sub-
sidiando-se de roteiros e scripts para este atendimento, contemplando todas as informagdes
necessarias para amparar a decisdo do cliente.

Aderéncia da oferta as necessidades do consumidor. Garantir que receba ofertas transpa-
rentes e com todas as informacgdes essenciais ao cliente. Qualidade no atendimento e oferta da
solucdo mais apropriada de acordo com seu perfil e necessidade. Incentivo a oferta apropriada
ao cliente e ao relacionamento sustentavel.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo dos beneficios aos consumidores se d4 por meio do acompanhamento de
métricas que propiciam a identificacdo de possiveis desvios ou apontamentos para imediata
correcgdo e eliminacdo de pontos que possam lesar, de alguma forma, o cliente. Este acompanha-
mento ocorre através de indicadores de inadimpléncia e reclamagdes e por meio de relatdrios
de acompanhamento. A satisfacdo do cliente é medida pelo monitoramento das manifestacdes
recepcionadas nos diversos canais de atendimento.

E realizado acompanhamento do volume de atendimento ao cliente. Podemos men-
surar a assertividade pela quantidade de interacbes recebidas sobre empréstimos/investi-
mentos. Indicadores de aprovacgdo/recusa de crédito. Pesquisas de satisfacdo; Contratacdes
por canais de autoatendimento; Conversdo de ofertas; Recontratacdes e renovacdes de con-
sumo, dentre outros.



A Organiza¢do estd com o programa de monitoramento quanto ao relacionamento com
clientes e usudrios que abrange 4reas de suporte e controle, produtos e servigos e atendimento
ao cliente para implementacdo de métricas e indicadores que se fazem necessérios mediante
levantamento realizado para compor quadro de controle corporativo sobre o tema.
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Quais sdo os incentivos negativos utilizados?

Todo reconhecimento ou premiacéo pelos resultados alcangados estdo vinculados ao risco e

a conformidade dos processos. Em caso de pendéncias de contratos e fraudes sentenciadas, sao
descontados da comissao dos correspondentes.
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Figura 24. Clausula de Fraudes
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Quais os beneficios para o consumidor?

Funciondrio: A adocdo destas penalidades na comissdo fortalece a gestdo/monitoramento
dos Correspondentes credenciados, contribuindo para que haja maior qualidade na contratacdo
e no pagamento das operagdes aos clientes, e, por consequéncia, melhoria na prestacdo de ser-
vicos ao consumidor.

Dentro da Instituicdo Financeira, cada Correspondente Bancario é ligado a um comercial
responsavel pela sua atuagdo. Esta ligacdo faz com que o funcionario monitore e oriente o cor-
respondente a ofertar de forma transparente e ética os produtos ao cliente.

Correspondente: A adocdo de penalidades ajuda ainda a regular a atuacdo do Correspon-
dente na originacdo da operacdo, zelando pela qualidade da operacdo bem como pela protecdo
do consumidor.

Como eles foram mensurados?

Na apuragdo da comissdo a ser paga ao Correspondente, sdo analisados a quantidade de
contratos pendentes, reclamados e/ou que sofreram oposi¢do por parte dos clientes, sendo que
as comissdes ao Correspondente Bancério referentes a estes contratos ficam bloqueadas. Quan-
to as Fraudes Sentenciadas, existe o processo de estorno da comissdo bem como a quitagdo da
operacdo por parte do Correspondente.
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Quiais sdo os incentivos negativos utilizados?

O programa de Score de Qualidade de Vendas (SQV) contempla incentivos negativos
para comportamentos inadequados das equipes comerciais das agéncias. Dentro deste programa
sdo consideradas contratacdes e reclamacées de maneira a sensibilizar a remuneracdo variavel e/
ou plano de carreira dos colaboradores (Anexo 51).

Anexo 517: Extrato do SQV — Score de Qualidade de Vendas

Banus SV - 19 Semestre/2018 - Rek: Abr/18

TR

indice de Qualidade no 40 e - 1
SameTe ¥ b Carcr e dn Cresitn (1]
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Bace + Prpgise 0
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Mnr moina S vensar forarteade 20 I
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Quais os beneficios para o consumidor?

Garantia de uma venda clara e transparente por parte dos colaboradores do banco. Sempre
alinhada com as necessidades, objetivos e capacidade de pagamento do cliente.

Como eles foram mensurados?

O Itad Unibanco monitora os processos de oferta de produtos e servicos, a qualidade de
vendas e os indices de reclamacdo e cancelamento mensalmente. Todas as agéncias e seus cola-
boradores passam por estas avaliagdes periddicas de maneira a garantir o controle das métricas
de qualidade.
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Quais sdo os incentivos negativos utilizados?

Em dezembro de 2017 foi implementada a Politica de Gestao de Consequéncias e o Ma-
nual de Conduta, que estdo relacionados diretamente a Politica Institucional de Relaciona-
mento com Clientes. As principais liderancas da Empresa foram envolvidas para alinhamentos
e participaram de uma reunido estratégica com o Comité de Condutas Eticas do Banco.

Nessa reunido com as principais liderancas do Banco foi apresentada a Politica de Gestédo
de Consequéncias e o Manual de Conduta. Esse Manual define claramente as responsabili-
dades de cada um nesse contexto, em como avaliar a conduta no dia a dia, quais as con-
dutas estdo sujeitas a medidas disciplinares seja na relacdo com o ambiente de trabalho,
nas atividades funcionais ou com o cliente e também quando uma conduta inadequada é
identificada, ou seja, as medidas disciplinares aplicadas como adverténcias, suspensées e
demissdes com ou sem justa causa. O Manual de Conduta faz parte da Trilha de Ambientacdo
do funciondrio e estagiario, na Estagdo do Conhecimento, e é obrigatdrio para todo novo cola-
borador do Mercantil do Brasil.

O Comité de Condutas Eticas tem carater permanente e objetivo de manter o zelo pelo
bom cumprimento do Cédigo de Etica, a partir da avaliacdo e deliberacdo sobre os casos de
suspeitas e/ou indicios de eventuais desvios de condutas, bem como andlise e decisdo dos casos
de denuncias sobre a acdo de colaboradores, através dos diversos canais disponibilizados. Esses
canais sdo o Canal de Denlncias, o SAC, a Ouvidoria, os lideres e as Auditorias Internas. Para
todos os canais existem relatdrios ou informacgdes consolidadas que chegam ao conhecimento
do Comité de Condutas Eticas.

Exemplo de incentivos negativos utilizados em uma campanha.

CAMPANHA: 0316 - CAMPANHA EMPRESTIMOS INSS - ABRIL A JUNHO 2018 Privimg Mivel Higrirguico

Data de Inicio: 01/04/2018 Data de Fim: 07/06/2018 Situagio: EM APURACAD
APURACAD DE RESULTADOS

Perfil:

Prémio:

Data da Ultima Apuracio:  25/07/2018

Movo.Consig & Sag Mo Imed & Mowan: OF Antecip Mova Vemndai Nova Venda: REMIvECHD
cc Rapide 13 Consig Demais
Valor Total da Premiscio:

Perfil:
Prémio:
Data da Ultima Apuragio:  25/07/2018

Qi Totsl Vendss Mets Qid s Reslic Mets Inadeq. Insdeq. Insdes Lig Antecip Insdes: Suitability

Opersenes e PO, S
B0, &7 ¥ 00 333,00 &E 00 20,00

Valor Total da Premiacho: 'g p




Quais os beneficios para o consumidor?

O beneficio percebido pelo consumidor é receber de nossos colaboradores, um atendi-

mento de qualidade, eficiéncia, proximidade, transparente e na medida certa para atender
as suas necessidades.

Como eles foram mensurados?

E possivel avaliar a partir dos indicadores das areas de Negécios como o “indice de recla-
macao de clientes” e “indicadores de gerenciamento de conduta” que tem seus indices cada vez
melhores em relacdo a conduta adequada na oferta ou recomendacdo dos produtos e servigos.



& Santander

Quais sdo os incentivos negativos utilizados?
Quiais os beneficios para o consumidor?
Como eles foram mensurados?

O sistema de incentivos do Banco Santander prevé incentivos negativos, a fim de mitigar
vicios de comercializacdo e més praticas de vendas. Neste sentido, é utilizado o indice da Expe-
riéncia do Cliente (IEX), que é composto por ponderagdo sobre a existéncia de comportamentos
ndo tolerados, total de reclamagdes, e cancelamento de produtos, para avaliar o nivel de enqua-
dramento da experiéncia do cliente aos padrdes definidos. Com base neste indicador, aplica-se
penalizacdes na forma de redugdes na remuneracdo varidvel dos gerentes que apresentem baixo
enquadramento. Além disto, a recorréncia de a¢des consideradas como nédo toleradas levam a
uma escala de medidas disciplinares, que passam por aplicacdo de adverténcias e redugdes na
remuneracdo varidvel, podendo culminar no desligamento do gerente.

O beneficio destas préticas para o consumidor é maior qualidade no atendimento prestado,
com oferta dos produtos e servigos mais adequados as suas necessidades, resultando em maior
satisfacdo. A satisfacdo dos clientes é apurada pelo NPS (net promoter score), que passou a ser
apurado em 2017, e apresenta importante evolucdo desde a implantacdo do modelo comercial.
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BANCO DO BRASIL

Como ¢é aplicada a limitagdo?
Quais os beneficios para o consumidor?
Como eles foram mensurados?

Ndo se aplica ao BB, pois ndo ha comissao por vendas.
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Como é aplicada a limitacdo?

A IF ndo adota padrao de remuneracao baseado exclusivamente em comissées por ven-
das. A IF segue os padroes remuneratorios estabelecidos por acordo coletivo da categoria.

Quais os beneficios para o consumidor?
Como eles foram mensurados?

A oferta de produtos e servicos sdo realizadas conforme a necessidade e perfil do clien-
te, ndo baseadas e ganhos adicionais por meta alcancada.




Nordeste

g Banco do

Como é aplicada a limitacdo?

Nao ha remuneracao variavel na politica de remuneracao aos funcionarios do Banco
do Nordeste. Este mecanismo é aplicado pelo parceiro privado (INEC), considerando outros
fatores de desempenho, que vdo além da venda, como Renovacdo, Reembolso, Recuperacdo de

Crédito e Acompanhamento.

Quais os beneficios para o consumidor?
Como eles foram mensurados?

Sem respostas.

Exemplo: Trecho de politica interna do parceiro privado (INEC), evidenciado que a remuneracéo

varidvel considera outros fatores, além da venda

1.1. Remuneracho Varidvel

Para todos o8 carges com direits b Remureracho Vardvel (RV), serd cosmideradns &

seguinte base de chloule:

Wariavel Peso
Contratacho Crescer 15,0
Contrataio Mals 15,05
Rennagho 135.0%
Becupers; bo de Credito 20,0
Beemibolso Efethao 25,0%
Acompanhamento 100

Total

10,



fus bradesco

Como é aplicada a limitacdo?

Via de Regra o Bradesco ndo adota a sistematica de renda varidvel. Esta sistemética é uti-
lizada em algumas das &reas do Bradesco, variando suas regras conforme as caracteristicas do
segmento, porém, todas possuem em suas regras de aplicacdo a utilizacao de parametros
qualitativos, ndo levando em consideracdo apenas o valor de venda bruto. Sdo compostas de
uma avaliagdo 360° entre funciondrios de todos os niveis hierdrquicos, somado a desempenho
individual durante o ano e desempenho da IF/4drea. Remunera de maneira coesa, com meritocra-
cia, alcangando o rendimento do funcionério individualmente e perante o time.

Quais os beneficios para o consumidor?
Como eles foram mensurados?

Os beneficios para os clientes e usudrios se baseiam, preponderantemente, na oferta de
produtos e servigos adequada as suas necessidades, interesses e objetivos. Abarca, também, a
apresentacdo das tarifas e prestacoes de informacdes a respeito do produto ou servico de ma-
neira clara, precisa e adequada, inclusive quanto aos seus direitos e deveres, responsabilidades,
custos ou 6nus, penalidades e eventuais riscos existentes, possibilitando a livre escolha e tomada
de decisdo, subsidiando-se de roteiros e scripts para este atendimento, contemplando todas as
informagdes necessarias para amparar a decisdo do cliente.

Aderéncia da oferta as necessidades do consumidor. Garantir que receba ofertas transpa-
rentes e com todas as informacdes essenciais ao cliente. Qualidade no atendimento e oferta da
solugdo mais apropriada de acordo com seu perfil e necessidade. Incentivo a oferta apropriada
ao cliente e ao relacionamento sustentével.

A mensuracdo dos beneficios aos consumidores se da por meio do acompanhamento de
métricas que propiciam a identificacdo de possiveis desvios ou apontamentos para imediata
correcdo e eliminacdo de pontos que possam lesar, de alguma forma, o cliente, de analise de in-
dicadores da ouvidoria, acompanhamento dos indicadores de inadimpléncia e reclamagdes e por
meio de relatérios de acompanhamento. A satisfacdo do cliente é medida pelo monitoramento
das manifestacdes recepcionadas nos diversos canais de atendimento.

E realizado acompanhamento do volume de atendimento ao cliente. Podemos mensurar a
assertividade pela quantidade de interacdes recebidas sobre empréstimos/investimentos. Indi-
cadores de aprovacdo/recusa de crédito. Pesquisas de satisfacdo; Contratacdes por canais de au-
toatendimento; Conversdo de ofertas; Recontratacoes e renovacdes de consumo, dentre outros.

A Organizagdo estd com o programa de monitoramento quanto ao relacionamento com
clientes e usudrios que abrange dreas de suporte e controle, produtos e servigos e atendimento
ao cliente para implementacdo de métricas e indicadores que se fazem necessarios mediante
levantamento realizado para compor quadro de controle corporativo sobre o tema.
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China Construction Bank

Como é aplicada a limitacdo?

No produto consignado a remuneracdo do Correspondente Bancério é baseada em trés
critérios: na venda, no monitoramento da carteira e na contestacao e qualidade no atendimento.

Abaixo demonstramos a clausula do contrato com o Correspondente Bancério, que de-
monstra a apuracdo da remuneragao.

Figura 25. Clausulas Contrato com Correspondente

Somente serdo remuneradas as OPERACOES que:

a) Tenhom sido orginodas com cbservancia integral do disposto neste Contrafo, Politicas Internas e demais
documenios integronies;

b) Tenham sido cbjeto de efetiva concessdo do crédito pela CCB BRASIL oo clente;

) Tenha ocomdo a efefiva averbaglo da OPERAGAD em folha de pagamente do pagader

d) Mao tenharm sdo objeio de cancelamento por parte dos clienfes am até 7 [sele) das, conlados da dala assnatura
da proposta de OPERACAC/SEGURT;
Ho caso de poriabilidade, que esta fenha sido efefivada, com lberogio da margem consgndvel e averbagio da
OPEEAQ.#O em folha de pagomento do pogador; e,
Tenham sido recepconodas peda CCB BRASIL devidamenie formalizodas e acompanhadas dos documentcs
exigidos, no prazo estobelecide nas Polificas Infermnas.
Nao tenham sdo objelo de iguidacdo em mencs de 180 [cenlo e cifenta) dios contades da fomalzocic do
contrato;
Nao seja operagdo iberada medante pagomento wia ORDEM DE PAGAMENTO permanecida sem soque pelo
MUTUARIC por miais de 15 [quirce)] dios;
Nao fenha ccomdo ofraio no emdo de confralos por mais de 15 (quinze] dias

CLAUSULA 15% = DA APURACAOQ E RESPONSABILIDADE NAS FRAUDES

15.1.

Caso a qualquer tempo, houver o conslatocho do esssténcio de indicios de froudes nos documenios encominhodos
pelo CORRESPOMDENTE, relafivos &s OPERACOES/SEGURCS, ofunda do consecugdo dos servicos objeto deste
Contrato, ficord o CORRESPONDENTE cbrgado o poagor, de foma imediato, & CCB BRASIL o volor integral da
OPERACACYCONTRATO, considerondo o crédifo disponibilzado oo clente final, auitacdes efefuadas em oulras
insfifuicSes, comissio da OPERACAD, comgidos com base na faxa de jures das referdas OPERAG OES/SEGURCS, desde
a data da iberacdo dos recursos ao tomoadeor do crédito ou & fomecedora do bem ou senico financiado, até a data
do efefvo reermibolio pelo CORRESPONDENTE.

O CORRESFONDENTE declara & oceita como verdadeina fodas o opurogdes de froudes realzodas pela eguipe interna
da CCB BRASIL ou por empresa lercenzoda confralada por esta.

Quais os beneficios para o consumidor?

A adocéo desta limitacdo de comissdo do Correspondente Bancario, fortalece o monito-
ramento dos Correspondentes credenciados, contribuindo para que haja maior qualidade na
selecdo e no credenciamento destes e por consequéncia a melhoria na prestacdo de servigos ao
consumidor.

Como eles foram mensurados?

Trimestralmente ocorrem a apuragao dos funciondrios elegiveis e sdo aplicadas as limita-
coes deduzindo estes indicadores, da varidvel final do funciondrio.

Para os Correspondentes Bancdrios, mensalmente sdo apurados os resultados de acordo
com os trés fatores mencionados anteriormente.



Como é aplicada a limitagao?

Através das remuneracbes semestrais e mensais dos colaboradores.

Quais os beneficios para o consumidor?

Garantia de uma venda clara e transparente por parte dos colaboradores do banco, sem-
pre alinhada com as necessidades, objetivos e capacidade de pagamento do cliente.

Como eles foram mensurados?

O Itad Unibanco monitora os processos de oferta de produtos e servicos, a qualidade de
vendas e os indices de reclamacdo e cancelamento mensalmente. Todas as agéncias e seus cola-
boradores passam por estas avaliagdes periddicas de maneira a garantir o controle das métricas
de qualidade.




ERCANTIL
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Na politica de incentivo estdo previstos outros critérios ndo pautados exclusivamente
na producdo por venda de produtos e servicos, conforme reportado no item supracitado.
O indice de Adequacao do regulamento da PLR, Politica de Incentivo, define todos os crité-

Como é aplicada a limitacdo?

rios que sdo avaliados para apuracdo dos resultados, conforme tabela abaixo.

Redutor PLR
Tipo Ocorréncla Pl idicador Ocoménda Nivel Avaliagio Cangos
Ocorréncia
Reclamagdo procedenta registrada no Todos os funciondrios do
pr egl Paor ocorr@ncias verificadas via | Individual, quando identificado Y
SAC, Ouvidoria, OGrgdos de Fiscalizacio ou C ) Ponto de Atendimento e
Orgdos de Defesa do Consumidor sobre 1% Demanda SAC/Owddorla, na ocorrénela, ou Gere de respectivos gestores
Progon, Demanda do Cidaddo | Segmento do cliente e demais g
abertura de conta corrente e Bacen (ROR) et hieraraulas superk Comercials e
produtos/servicos - . EFRITI Biparons Administrativos
Individual, quando identificado
Por ocomréncias de Gerentes dos Segmentos
Cancelamento de abertura de conta ou de na ocorréncia, ou Gerentes do
contratagdo de produtos/servigos e cancelamento &m até 3 meses Segmento do cliente & demais Comerciais @ respectivos
apds § adesho gestores Comercias
hierarquias superiores
Individual, quando Identificado
) Por pcorréncias verificadas e . q_ Gerentes dos Segmentos
Venda de produto fora do perfil do % P ———— na ocormingia, ou Gerentes do Cocsercialic w raspeciivos
cliente (Suitability) s Segmento do cliente e demais
Integradas ) gestores Comarcias
higrarquias superiores
Individual, quando identificado | Todos os funciondrios do
Por ocorréncias verificadas via na ooorméncia, ou de toda Ponto de Atendimento e
Reclamagdo sobre atendimento prestado -1% Demanda sobre reclamaces de equipe do Ponto de respectivos gestores
atendimento prestado Atendimento a demais Comerciais e
hierarquias superiores Administrativos
Por registro formalizado pelo
Todos os funciondrics do
Adverténcia verbal -10% gestor no fermulirio Individual o h’:; s
Institucional
Por registro formalizado pelo .
Todos os funciond do
Adverténcia escrita -30% gestor no fermulario Individual o :; nes
institucional
Por registro formalizado pelo
Todos os funciondrios do
Suspensio -50% gestor no formulario Individual .
institucional

Quais os beneficios para o consumidor?

Maior seguranga para o cliente e garantia de confianca, isencdo e transparéncia do profis-

sional de venda.

Por meio do histérico de permanéncia no produto e avaliacdo da desisténcia ou cancela-
mento apds contratagdo.

Como eles foram mensurados?




Exemplo: Acdo para adequacéo de clientes com utilizagdo de servicos inferior ao
contratado — pacote de servicos

CANTIL 5
m Mariana

b

L]

£ & &

Voceé tem o Pacote Completo MB, no valor
de R390. Pelo seu perfil. o Pacote Simples
MB, de R$48, & o mais adequado.

& & N N &

Para cancelar a adesdo a0 Pacote de Servicos, entre em contato
com o Gente Fone: 4004 1044 (captais e regides metropolitanas) Prosseguir
08007070389 (demais localidades]

Mariana

Viocé tem um Pacote de Servigos contratado
no MB. Pelo seu perfil de utilizagao da conta
corrente os Servigos Essenciais atendem

@ sua necessidade e sGo gratuitos.

& & & & &

Para cancelar a adesio ao Pacote de Servicos acesse o menu
Outras Opgdes.

Dindclas ou sugesmbes entre &m contalo com ¢ Genme Fone: 4004 1024 (capitais ¢ Prossequir
regides metrooolitanas) ou (B00 10 70 363 (demais localidades).

Dos clientes que decidiram pela contratacdo de alguma modalidade de Pacote de Servico e
que ndo utilizam toda a franquia de servicos desta modalidade, apenas 1% decide pelo cancela-
mento do pacote apds comunicarmos sobre esta condigao.

Vale ressaltar, também, que o Comité de Condutas Eticas monitora as ocorréncias de sus-
peita e/ou eventual indicio de desvios de conduta.




& Santander

Como é aplicada a limitacdo?
Quais os beneficios para o consumidor?
Como eles foram mensurados?

O Banco Santander possui um sistema de incentivos voltado a reconhecer o desempenho
de funciondrios de forma alinhada ao modelo de governanca comercial, que prevé a oferta de
produtos de acordo com o perfil do cliente e metodologias de metas ajustadas e priorizadas
visando a adequacdo dos produtos e servicos comercializados as efetivas necessidades dos con-
sumidores.

O modelo de incentivos prioriza a performance balanceada considerando a consecucao dos
principais pilares: vendas, construcdo de negdcio, resultados e qualidade.

Ficam elegiveis ao pagamento de remuneragdo varidvel somente os funciondrios que atingirem
os critérios de qualidade, formalizacdo, cumprimento de itens regulatérios e satisfacdo do cliente.

Além disso, temos programas de reconhecimento ndo financeiro baseado no mesmo mode-
lo de incentivos e premissas do negdcio que visam valorizar as melhores performances.

Importante esclarecer, por fim, que as regras de incentivo buscam sempre a convergéncia
entre os interesses da instituicdo e as necessidades dos clientes, com foco na ética e transparéncia.

O beneficio destas préticas para o consumidor é maior qualidade no atendimento prestado,
com oferta dos produtos e servicos mais adequados as suas necessidades, resultando em maior
satisfacdo. A satisfacdo dos clientes é apurada pelo NPS (net promoter score), que passou a ser
apurado em 2017, e apresenta importante evolucdo desde a implantacdo do modelo comercial.



2

BANCODOBRASIL

Qual o monitoramento utilizado? Quais os critérios utilizados para avaliacdo de
adequacéo da obrigacao prevista neste artigo?

Sistema corporativo denominado MTN — Monitoramento de Transagdes de Negdcios,
cuja finalidade é auxiliar a rede de agéncias na sustentabilidade dos negdcios e na confor-
midade as normas e padrdes éticos admitidos pelo BB.

Quais os beneficios para o consumidor?

Entende-se que o cardter educativo que a ferramenta MTN proporciona para a Empresa
junto ao corpo funcional, tem reflexo direto no aumento da satisfacdo dos clientes na aquisi-
¢do de produtos e servigos.

Como eles foram mensurados?

Sdo mensurados pela quantidade de duavidas/reclamacgées registradas no SAC/Ouvidoria.

Perdodica das

lacao

V- Aval

Politicas de Incentivos




PJBanpara

Qual o monitoramento utilizado? Quais os critérios utilizados para avaliacdo de
adequacdo da obrigacao prevista neste artigo?

O Banpard, através da superintendéncia de rede de agéncias realiza acompanhamento
constante da abordagem realizada pelos funciondrios das agéncias aos clientes, afim de garantir
a transparéncia nas informacdes prestadas sobre os produtos, bem como o cumprimento aos
normativos ao qual a IF se submete. A instituicdo mantém avaliagdo de desempenho periddica
de todos os funciondrios, avaliacdo esta que abrange a manutencdo de valores e comportamen-
tos éticos na relacdo com o cliente.

Quais os beneficios para o consumidor?

O atendimento de qualidade pautado na proposta suprir a demanda apontada pelo cliente,
dentro de elevados padrdes éticos.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo é feita a partir da identificacdo do retorno do cliente através da rede de
agéncias e canais de atendimento do banco.



Banco do
[k{ Nordeste

[

Qual o monitoramento utilizado? Quais os critérios utilizados para avaliacdo de .
[ )

adequacdo da obrigacao prevista neste artigo?

E realizado monitoramento mensal através da anélise dos indicadores de desempe-
nho dos colaboradores.

Além disso, por meio das monitoracées: presencial, a distancia e de conformidade, quando
identificadas ocorréncias ndo aderentes aos dispositivos legais, a Gestdo do produto analisa os
fatos e adota as medidas necessérias para corrigir e prevenir novas ocorréncias.

Dessa forma, prezamos pela oferta qualitativa dos nossos produtos, corrigindo qualquer
desvio identificado.

Quais os beneficios para o consumidor?

A IF transmite credibilidade ao realizar controle interno sobre as contratacées realizadas,
visando resguardar os direitos e deveres de ambas as partes.

Como eles foram mensurados?

Sem resposta.




“uS bradesco

Qual o monitoramento utilizado? Quais os critérios utilizados para avaliacdo de
adequacdo da obrigacao prevista neste artigo?

Os objetivos relacionados a produtos e servicos sdo representados nas politicas por temas
quantitativos e qualitativos, conforme classificacdo de familias e indicadores. As regras sao
revisadas periodicamente, e ao longo do ano, diante de uma demanda interna ou decor-
rente de eventuais alteracdes do cenario econémico brasileiro e mundial poderao ocorrer
ajustes nos programas para atender as estratégias do Banco. Desta forma, poderdo ocorrer
inclusdo de novos indicadores, alteragdo nos critérios de apuragdo ou alteragdo do peso que gera
a pontuagdo, bem como inclusdo e exclusdo de bonificagdes. Para distribuicdo adequada das
metas e apuragdo do realizado, é considerada a estrutura comercial da Organizacdo. Conside-
rando que o Programa engloba perfis distintos, os indicadores sdo mensurados para atender a
necessidade de cada entidade.

A Organizagdo estd com o programa de monitoramento quanto ao relacionamento com
clientes e usuarios que abrange dreas de suporte e controle, produtos e servicos e atendimento
ao cliente para implementacdo de métricas e indicadores que se fazem necessarios mediante
levantamento realizado para compor quadro de controle corporativo sobre o tema.

Quais os beneficios para o consumidor?

Os beneficios para os clientes e usuérios se baseiam, preponderantemente, na oferta de
produtos e servicos adequada as suas necessidades, interesses e objetivos. Abarca, também, a
apresentacdo das tarifas e prestacdes de informacdes a respeito do produto ou servico de ma-
neira clara, precisa e adequada, inclusive quanto aos seus direitos e deveres, responsabilidades,
custos ou énus, penalidades e eventuais riscos existentes, possibilitando a livre escolha e tomada
de decisdo, subsidiando-se de roteiros e scripts para este atendimento, contemplando todas as
informacgdes necessarias para amparar a decisdo do cliente.

Aderéncia da oferta as necessidades do consumidor. Garantir que receba ofertas transpa-
rentes e com todas as informacdes essenciais ao cliente. Qualidade no atendimento e oferta da
solugdo mais apropriada de acordo com seu perfil e necessidade. Incentivo a oferta apropriada
ao cliente e ao relacionamento sustentavel.

Como eles foram mensurados?

A mensuracdo dos beneficios aos consumidores se d4 por meio do acompanhamento de
métricas que propiciam a identificacdo de possiveis desvios ou apontamentos para imediata
correcgdo e eliminacdo de pontos que possam lesar, de alguma forma, o cliente, de analise de in-
dicadores da ouvidoria, acompanhamento dos indicadores de inadimpléncia e reclamagées e por
meio de relatdrios de acompanhamento. A satisfacdo do cliente é medida pelo monitoramento
das manifestacdes recepcionadas nos diversos canais de atendimento.



E realizado acompanhamento do volume de atendimento ao cliente. Podemos mensurar a
assertividade pela quantidade de interagdes recebidas sobre empréstimos/investimentos. Indi-
cadores de aprovacdo/recusa de crédito. Pesquisas de satisfacdo; Contratacdes por canais de au-
toatendimento; Conversao de ofertas; Recontratacées e renovagdes de consumo, dentre outros.

A Organizagdo estd com o programa de monitoramento quanto ao relacionamento com
clientes e usudrios que abrange dreas de suporte e controle, produtos e servigos e atendimento
ao cliente para implementacdo de métricas e indicadores que se fazem necessarios mediante
levantamento realizado para compor quadro de controle corporativo sobre o tema.
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China Construction Bank

Qual o monitoramento utilizado? Quais os critérios utilizados para avaliacdo de
adequacdo da obrigacao prevista neste artigo?

S&o realizados acompanhamentos constantes nos correspondentes, na abordagem realizadas
aos clientes, afim de garantir a transparéncia nas informacdes prestadas sobre os produtos, bem
como o cumprimento aos normativos ao qual a CCB Financeira se submete. A instituicdo mantém
avaliacdo de desempenho periddica dos correspondentes. Outro monitoramento utilizado é o
acompanhamento do indice de reclamagdes, pendéncia de contrato e fraudes sentenciadas.

Mensalmente os Correspondentes Bancarios sdo avaliados pelos trés critérios j& menciona-
dos anteriormente. Nas visitas realizadas sdo verificados também a forma de oferta dos produ-
tos e servicos, devendo estar adequada ao descrito no roteiro operacional.

Quais os beneficios para o consumidor?

A adogdo desta limitagdo de comissdo do Correspondente Bancério, fortalece o monito-
ramento dos Correspondentes credenciados, contribuindo para que haja maior qualidade na
selecdo e no credenciamento destes e por consequéncia a melhoria na prestacdo de servicos ao
consumidor.

Como eles foram mensurados?

Trimestralmente é apurado a remuneragdo variavel dos gestores responsaveis pelo Cor-
respondente Bancdrio, aplicando os critérios de incentivos positivos quanto critérios negativos.

Mensalmente sdo apurados os resultados dos Correspondentes Bancdrios, de acordo com os
trés fatores mencionados anteriormente.



Qual o monitoramento utilizado? Quais os critérios utilizados para avaliacdo de
adequacéo da obrigacao prevista neste artigo?

Os relatérios mensais e semestrais dos programas de incentivo e de contra incentivo.
Os critérios envolvem a quantidade de produtos cancelados e o cancelamento dos produtos
apds alguma venda.

Quais os beneficios para o consumidor?
Garantia de uma venda clara e transparente por parte dos colaboradores do banco, sempre

alinhada com as necessidades, objetivos e capacidade de pagamento do cliente.

Como eles foram mensurados?
O ltad Unibanco monitora os processos de oferta de produtos e servicos, a qualidade de

vendas e os indices de reclamacéao e cancelamento mensalmente. Todas as agéncias e seus cola-

boradores passam por estas avaliagdes periddicas de maneira a garantir o controle das métricas
de qualidade.
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Qual o monitoramento utilizado? Quais os critérios utilizados para avaliacdo de
adequacdo da obrigacao prevista neste artigo?

Faz parte da rotina da Auditoria Interna a avaliacdo do processo de oferta e divulgacéo de
produtos e servicos, desde a publicacdo de atos normativos e manuais de procedimentos, até as
ferramentas e orientagdes para o adequado atendimento a clientes e usudrios.
Os critérios sdo avaliados por meio dos controles adicionais implantados para aten-
der a Resolucdo 4539/16 e também os ja existentes, por follow up, seguindo as etapas
tradicionalmente estabelecidas para o processo de Auditoria interna, quais sejam:
¢ levantamento ou obten¢do do mapeamento de processos e entendimento dos controles exis-
tentes;

e avaliacdo dos controles quanto a sua efetividade;

* reporte dos resultados de cada trabalho;

¢ resumo dos resultados, anualmente, sobre todos os trabalhos desse segmento; e

e acompanhamento dos planos de ac¢des decorrentes de trabalhos da auditoria interna para
melhoria dos controles avaliados.

Quais os beneficios para o consumidor?

A drea de auditoria interna além da rotina de visitas programadas aos Pontos de Atendi-
mento, prioriza as visitas aos Pontos de Atendimento onde é percebido ou apontado qualquer
inadequacdo. A drea de compliance realiza acompanhamento também dos principais indicadores
através da ferramenta ACL/AX/Results. Os clientes sdo beneficiados na medida em que even-
tual indicio e/ou concentracdo de praticas ndo condizentes sdo prontamente apontadas
para tratamento, além disso esse processo promove maior seguranca para o cliente, garantindo
confianca, isen¢do e transparéncia do profissional de venda.

Como eles foram mensurados?

A partir da constatacdo da diminuicdo da quantidade de reclamacoes de cliente refe-
rentes a produtos e servigos.



& Santander

Qual o monitoramento utilizado? Quais os critérios utilizados para avaliacdo de
adequacdo da obrigacao prevista neste artigo?

Quais os beneficios para o consumidor?

Como eles foram mensurados?

O sistema de incentivos do Banco Santander é monitorado segundo governanga estabelecida
entre as diversas dreas, como RH, CFO e Segmentos, na forma de comités. Bimestralmente, sdo
realizados comités seniores, com os principais executivos do Varejo, VP de RH, VP de Meios, VP
de Financas e Diretor de Compliance, para a definicdo das estratégias para o préximo ciclo. Neste
férum é acompanhado a evolucdo de indicadores como a produtividade, atingimento das metas
das linhas, nivel de qualidade e satisfacdo dos clientes, e nivel de ganhos de RV por gerente.

Além disto, mensalmente, ocorrem comités diretivos de alinhamentos estratégicos, assim
como comités operacionais para alinhamento técnico e operacional das defini¢des estratégicas,
que visam operacionalizar as estratégias e correcdes apontadas no comité sénior.

Também sdo realizados controles internos didrios para garantir a integridade das informa-
¢bes e identificacdo de possiveis desvios, bem como sdo realizadas avaliagdes frequentes de
riscos operacionais e avaliagdes consultivas de auditoria interna.

O beneficio destas préticas para o consumidor é maior qualidade no atendimento prestado,
com oferta dos produtos e servicos mais adequados as suas necessidades, resultando em maior
satisfacdo. A satisfacdo dos clientes é apurada pelo NPS (net promoter score), que passou a ser
apurado em 2017, e apresenta importante evolucdo desde a implantacdo do modelo comercial.




2.5 Treinamento e capacitacdo

Regra do Normativo SARB n°® 017/2016:

Art. 12. Serd desenvolvido e implementado mddulo especifico de ensino eletrénico a dis-
tancia sobre “adequacdo de produtos e servigos”, em consonancia com o disposto neste Nor-
mativo e no Normativo SARB 008/2011, voltado aos colaboradores das Instituicdes Financeiras
Signatarias que estejam diretamente envolvidos na criacdo, oferta e venda de produtos e servi-
¢os ao consumidor.
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BANCODOBRASIL

Além do EAD previsto neste artigo, ha alguma inovacao na capacitacdo dos colabo-
radores sobre as obrigacdes previstas neste normativo?

Desde o lancamento da SARB 017/2016, o Banco do Brasil tem investido na capacitacdo de
seus colaboradores, em relacdo as obrigacdes previstas neste normativo, disponibilizando outros
cursos cujos objetivos de aprendizagem e conteldos estejam de alguma forma relacionados
com normativo, como por Modelo de Atendimento Varejo, Sinapse Segmentacdo e Proposta de
Valor, Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios, Sinapse Programa de Gestédo da Etica
no BB e Sinapse Tarifas e Negdcios Sustentaveis.

O BB também incentiva a certificacdo interna de conhecimentos em Atendimento Bancaério
PF e Atendimento Bancério P).

LIDERA
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Y. 2.2 20N ff.f.f.f.!’.l".

R ]l 2

"0 cliente é a nossa razdo de existir”.
Paulo Cafarelli
Brasilia, 04/07/2018

O LIDERA é um evento de inovacdo e disseminacdo dos valores e estratégia da instituicao
que retine e mobiliza as liderangas da instituicdo no Brasil inteiro.

Dentre os principios que guiam a instituicdo, destaca-se o Foco no Cliente, o que foi con-
solidado pelas palavras do Presidente do BB e convidados (inclusive clientes).

Como forma de disseminar os conteldos tratados no evento a todos os funcionarios, o BB
disponibilizou no portal UNIBB todas as palestras realizadas no LIDERA.
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A Trilha conta com 19 palestras, somando cerca de 20 horas de treinamento.
E mais...

Etica: composta de 14 cursos e pré-
requisito para ascensao profissional

Atendimento Ambientacdo

Seguranca, Controles e Riscos Crédito

Agronegdcios Economia e Finangas

Gestdao Empresarial Negocios Internacionais

Gestdo de Pessoas RSAE

Houve uma mudanca na cultura da Instituicdo? Qual? Como ela foi mensurada?

A mudanga de cultura obtida principalmente pelos treinamentos, vem sendo percebida
principalmente pela reducdo de reclamacdes de clientes.
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Além do EAD previsto neste artigo, ha alguma inovacdo na capacitacdo dos colabo-
radores sobre as obrigacdes previstas neste normativo?

Os treinamentos ofertados pela Instituicdo sdo definidos também em formato EAD, porém
0 Banco inovou com a criagdo da Universidade Corporativa Banpard — UniBanp, que tem por
objetivo disseminar conhecimentos em todas as unidades do Banco, bem como, promover o
autodesenvolvimento profissional e pessoal dos empregados, através da capacitacdo e da valori-
zacdo do capital intelectual com vérios programas de treinamento focados no desenvolvimento
funcional, nas trilhas do conhecimentos: bésicos, especificos e de lideranca, j& implementados
como, por exemplo: Andlise de crédito, Produtos e Servigos, Crédito e Venda, Investimento e
Venda, lideranca e etc. Com esta boa prética de treinamento, conseguimos capacitar, aproxi-
madamente, 1.150 empregados, principalmente, os lotados nas agéncias. Treinamentos como
PLD, Produtos e Servigos Bancarios, Crédito e Venda, tornando os empregados capacitados para
a prética das vendas nas agéncias com transparéncia e seguranca para ofertar aos consumidores
os produtos ou servicos de acordo com sua necessidade.

Houve uma mudanca na cultura da Instituicdo? Qual?

E perceptivel a mudanca cultural gradativa, com melhoria nas orientacées aos clien-
tes, no conhecimento técnico do corpo funcional e nas entregas necessarias para cada
area, de acordo com o planejamento estratégico do Banco, com foco no resultado.

Como ela foi mensurada?

A mensuracdo foi feita através de relatérios de feedback entre as unidades, com diag-
néstico dos gestores referente as necessidades de cada colaborador, bem como a alavan-
cagem do resultado do Banco.
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Além do EAD previsto neste artigo, ha alguma inovacdo na capacitacdo dos colabo-
radores sobre as obrigacdes previstas neste normativo

Em 2017 foi elaborada nova grade de treinamentos visando atender as estratégias do Ban-
co do Nordeste. A proposta contempla uma gama de eventos especificos que visam abordar a
adequacdo de produtos e servicos ao perfil do consumidor, em observacdo ao Normativo SARB
017/2016. Além do EAD, havera formacao presencial incluindo conhecimentos gerais de micro-
crédito, publico-alvo e metodologia especifica para atendimento ao segmento.

Houve uma mudanca na cultura da Instituicdo? Qual?

Sim. Maior preocupacdo com a adequagdo dos produtos e servicos ofertados, evitando des-
cumprimento normativo que desrespeite as relagées com os consumidores.

Como ela foi mensurada?

Pelo acompanhamento das reclamagdes apresentadas nos canais receptivos internos e pela
manutenc¢do em posicdo satisfatdria no ranking de Ouvidorias - BACEN.
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Além do EAD previsto neste artigo, ha alguma inovacdo na capacitacdo dos colabo-
radores sobre as obrigacdes previstas neste normativo?

Em sintonia com a Resolucdo 4.539/16, do Conselho Monetario Nacional, e alinhado aos
principios da Autorregulacdo Bancaria, houve revisao de todos os programas de treinamento vol-
tados para o atendimento e relacionamento com o cliente, observando-se todos os aspectos da
adequacdo para a oferta de produtos e servicos aos clientes, desde a concepgdo até o pés-venda.

Em marco de 2017 foi criado o DCCE, Departamento de Compliance, Conduta e Etica, que
dispensa esforgos para a disseminagdo da cultura ética, da conduta apropriada e da conformida-
de da atuacdo da Organizacdo Bradesco em todos os seus negdcios.

A Organizagdo Bradesco investe constantemente em capacitagdo profissional, por meio de trei-
namentos, endomarketing, incentivo a certificagcdes e estudos académicos, destacando-se a UniBrad,
a Universidade Corporativa Bradesco, eleita em 2017 a melhor universidade corporativa do mun-
do pela “The GloballCCU Awards”. Além disso, ocupa posicdo de destaque a UNIVERSEG, Univer-
sidade do Conhecimento do Seguro, e dedica-se a gestdo do conhecimento com vistas a capacitar
funcionarios e corretores com acdes e iniciativas para aprimorar o conhecimento técnico e pessoal;
ao mesmo tempo, promove um ambiente propicio a cultura do seguro.

Existe atualmente uma complexa estrutura de treinamentos especificos via Treinet (plataforma
de treinamento a distancia) e UniBrad (Parcerias Educacionais, Cartilhas, Finangas Pessoais, Certifi-
cagdes, b.quest, Cursos Obrigatdrios, Agenda Trimestral de Cursos, Biblioteca Virtual - Getabstract,
cursos resenciais) para assegurar que os profissionais possuam todas as competéncias necessarias
para o adequado atendimento do cliente nos mais variados nichos de mercado.

A Organizacdo faz um intenso movimento para revisao de politicas e normas internas, revi-
sdo de processos, verificagdo da adequacdo de produtos e servicos, disseminagdo dos principios
da Resolucdo 4539 em toda a Organizacdo, por meio da Politica e da Norma Institucional de
Relacionamento com Clientes e Usudrios, palestras, reunides e outras formas de comunicacdo
com Administradores e Funciondrios para, cada vez mais, a cultura que sempre norteou a Or-
ganizacdo, pautada pela ética, transparéncia e respeito ao cliente, seja praticada e percebida.
O nosso Regulamento Interno e o nosso Cédigo de Conduta Etica atestam a preocupacdo com
esses temas desde a fundacdo de nossa instituicdo.

Praticas em Destaque

¢ Infografico Relacionamento com Clientes e Usuéarios Bradesco: De maneira lidica, o info-
gréfico estd disponivel em todas as agéncias e departamentos da Organizacdo, divulgado nos
canais de acesso de informacéo reforcando todos os conceitos de ética e transparéncia nas
relagdes com os clientes.



Exemplo de divulgacéo do infografico de Relacionamento com Clientes e Usudrios
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Plataforma de Treinamento a Distancia — Treinet: O TreiNet € uma importante ferramenta
de aprendizagem oferecida pelo Bradesco em beneficio de seus funciondrios, permitindo-lhes
ampliar seus conhecimentos e administrar livremente o seu préprio plano de crescimento
pessoal. O catdlogo Comportamental € composto por conteldos que atendem a politicas e
normas internas e externas, além de boas praticas de governanca e principalmente confiabili-
dade nas relacées com os clientes.

Exemplo de Treinamento a Distancia — Treinet- Exceléncia no Atendimento
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¢ Plano de Comunicacao Interno Relacionamento com o Cliente: Utilizando-se de e-mail
marketing, publica¢des no Portal Corporativo e divulgacdo fisica, o plano de comunicacdo
Relacionamento com o Cliente aborda, de maneira pratica e no formato de pilulas, conceitos
relacionados as diretrizes da Politica de Relacionamento com Clientes.

Exemplo de Divulgacéo — Pilulas Relacionamento com o Cliente
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* Workshops e Treinamentos Presenciais: Programas presenciais que abordam o tema “rela-
cionamento com clientes e usuarios” e orientam para a correta comercializacdo dos produtos
e servicos da Organizacgdo sdo realizados periodicamente e com forte apelo aos funciondrios
que tratam no seu dia-a-dia diretamente com os clientes.

Exemplo Workshop Gerentes 2018 — Palestras e Discussées sobre Relacionamento com o Cliente




Exemplo Evento Pensar e Agir — O Diferencial Sou Eu — Palestras Tematicas sobre a construgcao de

relacb6es mais empadticas e humanas. Houve trés eventos no ano de 2018, com as participagdes do
Prof. Leandro Karnal, Marcos Piangers e Regina Casé.

Houve uma mudanca na cultura da Instituicdo? Qual?

A Organizacdo sempre esteve atenta a amplitude das mudangas em curso na sociedade,
bem como, aos avancos nos diversos segmentos em que atua, e, para adequar-se a este ce-
nario, promove, constantemente, agdes e procedimentos que comprovam que cada vez mais,
sua cultura estd pautada na ética, transparéncia e respeito ao cliente. Os aspectos da cultura
organizacional estabelecidos pela Politica sdo consolidados pela Organizacdo de acordo com
Politicas e Normas pré-existentes a Resolugcdo 4539. Os planos de comunicagdo, treinamento e
capacitacdo reforcam a cultura existente e estabelecida como missdo da Instituicao.

Como ela foi mensurada?

E realizado acompanhamento do volume de participacdo nas plataformas voltadas a capa-
citacdo dos profissionais do Bradesco e a denotada divulgacdo e preocupagdo com a abordagem
do assunto. Podemos mensurar a assertividade pela quantidade de interagdes recebidas também.

A Organizagdo estd com o programa de monitoramento quanto ao relacionamento com
clientes e usudrios que abrange éreas de suporte e controle, produtos e servicos e atendimento
ao cliente para implementagdo de métricas e indicadores que se fazem necessarios mediante
levantamento realizado para compor quadro de controle corporativo sobre o tema.

Quanto melhor o resultado de satisfacdo do cliente com sua experiéncia com o banco, mais
assertiva a capacitacdo aplicada e oferecida ao seu quadro de profissionais.




CAILXA

Além do EAD previsto neste artigo, ha alguma inovacdo na capacitacdo dos colabo-
radores sobre as obrigacdes previstas neste normativo?

A CAIXA disponibiliza um Portal para os Empregados onde estd inserida a Universidade
CAIXA que oferece Escola de Negdcios e cursos online e presenciais que apds a sua conclusdo
sdo lancados no curriculo do funcionario.

Além do cursos obrigatdrios no ano de 2018 (Transformacéo Digital, Cédigo de Etica, C6-
digo de Conduta, Préticas de Prevencdo a Corrupgdo, Linhas de Defesa e Compliance CAIXA),
os empregados tem a sua disposicdo mais de 350 cursos, entre eles todas as Autorregulagdes
Bancdrias da FEBRABAN como a SARB 1 - Relacionamento com o Consumidor PF, SARB 4 -
Atendimento em Agéncias, SARB 10 - Crédito Responsavel e SARB 17 — Suitability.

universidade
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A Universidade CAIXA é feita por empregados CAIXA para empregados CAIXA e é o resul-
tado de um trabalho focado no desenvolvimento integral das pessoas e equipes que foi iniciado
em 1996 com o Programa Crescer com a CAIXA.



Em 2018 foi lancado o novo Portal da Universidade, adequado a modernidade, velocidade

e dindmica de nossos dias com contetidos de qualidade, comunidades para o compartilhamento

de conhecimento, Trilhas de Aprendizagem e muitas outras a¢des para aprimorar o processo de

capacitacdo e desempenho profissional dos empregados com foco na satisfacdo dos clientes.
Entre os treinamentos disponiveis, que contribuem para a capacitacao dos colaboradores,
estdo por exemplo:

» Adequacdo de Investimentos ao Perfil do Investidor, que capacita o empregado a aplicar, na
rotina didria da Agéncia, as normas que determinam a adequacdo dos produtos de Investi-
mentos ao perfil dos clientes;

e Oferta Qualificada, que capacita o empregado a planejar e executar a oferta qualificada e a
correta venda de produtos e servigos CAIXA com foco na necessidade do cliente e na criagdo
de vinculos éticos, sustentaveis e permanentes;

* Roda de Didlogo, que busca conscientizar os empregados que trabalham com atendimento ao
publico a realizarem a oferta de produtos e servicos, para que estejam atentos as normas e
legislacdo, a fim de atender as necessidades dos clientes;

e Game Venda Qualificada, onde o empregado realiza simulacdes de oferta de produtos e ser-
vicos conforme o perfil e necessidade dos clientes e vai avancando no curso de acordo com
0s seus acertos.

E importante destacar que os gestores dos produtos e servicos da CAIXA também oferecem
treinamentos de atendimento, contratacdo, lancamentos de novos produtos, campanhas e pro-
mocdes, além de contelidos em videos tutoriais e cursos especificos para a capacitacdo de todos
os colaboradores.

Houve uma mudanca na cultura da Instituicdo? Qual?

A disponibilizagdo de cursos direcionados aos negdcios, as normas e aos comportamentos
esperados pela CAIXA possibilitaram um aprendizado de fécil acesso, rapido e eficaz, resultando
na qualificacdo dos empregados no atendimento aos clientes de todo o pais de uma maneira
mais uniforme.

Como ela foi mensurada?

Toda a capacitacdo realizada pelos empregados através da Universidade CAIXA é lancada
no curriculo dos colaboradores e acompanhada pelas unidades através de relatdrios. Além disso
0s cursos obrigatdrios fazem parte das notas de desempenho atribuidas a cada drea da CAIXA
para que todos realizem a capacitacdo minima necessaria a cada ano.

Além disso, todos os treinamentos citados possuem monitoramento constante quanto ao
indice de empregados que j& concluiram as a¢des de capacitacdo dentre aqueles que sdo pu-
blico-alvo. Este monitoramento permite a¢des pontuais para comunicacdo e sensibilizacdo dos
empregados para realizacdo dos treinamentos.
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China Construction Bank

Além do EAD previsto neste artigo, ha alguma inovacédo na capacitacdo dos colabo-
radores sobre as obrigacdes previstas neste normativo?

A cultura de gestdo de autorregulagdo também é disseminada pelo processo e comunica-
cao via acesso a portal da autorregulacdo divulgada na intranet do CCB Brasil. E também sdo
elaboradas cartas contendo orientag¢des sobre o atendimento a autorregulacgdo.

De acordo com a Resolucdo do Banco Central n® 3.954, todos os Correspondentes creden-
ciados com a CCB Financeira, devem ser certificados pelo FEBRABAN. Os treinamentos incluem
os temas Crédito Consignado, Crédito Direto ao Consumidor e Financiamento de Veiculos.

Figura 27. Certificacdo dos Correspondentes
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Os empregados do CCB Brasil e CCB Financeira participam da integragdo com as principais
areas, onde sdo apresentados além dos valores da empresa, a importancia de cada assunto tra-

tado internamente.
Sao disponibilizados também, cursos na plataforma e-learning, sobre autorregulacédo, PLD,

Segurancga da informacdo, Controles Internos, Sustentabilidade, entre outros.



Figura 26. Plataforma de Treinamento
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Além disso, sdo disponibilizados na Intranet do Banco, banners sobre os assuntos citados
acima, onde o funcionario pode a qualquer momento esclarecer suas duvidas.

Figura 27. Intranet com os Banners disponiveis
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A figura mostra banner na intranet, sobre autorregulacdo, disponivel a o funcionario para
pesquisa e informacéo rapido e claro.

Houve uma mudanca na cultura da Instituicdo? Qual?

Houve um aculturamento dos funciondrios quanto a adogdo de oferta de crédito consciente
e procedimentos adequados para portabilidade.




Como ela foi mensurada?

Nos trabalhos realizados pela drea de Compliance, no processo dede atendimento ao clien-
te, assim como aqueles através do monitoramento dos indices divulgados por Orgéos Externos,
observou-se baixo indice de reclamacao referente operagdes em desacordo com o perfil do clien-
te na contratacao.




Além do EAD previsto neste artigo, ha alguma inovacao na capacitacdo dos colabo-
radores sobre as obrigacdes previstas neste normativo?

Lancamos por intermédio da Escola de Negdcios, o e-learning sobre a Politica de Relaciona-
mento com Clientes e Usudrios (HF-52). Nele é possivel conhecer as boas praticas e regras que
adotamos para a evolugdo perene da experiéncia dos nossos clientes, sempre pautadas na boa
conduta, no relacionamento equilibrado e sustentavel.

Houve uma mudanca na cultura da Instituicdo? Qual?

Houve uma evolucdo na cultura da Instituicdo com diretrizes e acdes assertivas visando a
sustentabilidade:

i.  Visdo e valores estabelecendo os propdsitos do banco “Somos gente que move gente”,
“Ser o banco lider em performance sustentavel e em satisfagdo dos clientes”, “S6 é
bom para a gente se for bom para o cliente”;

ii. Monitoramento da qualidade de vendas e gestdo de consequéncias para colaboradores
e gestores em casos de desvios de conduta;

iii. Politica institucional com viés de conduta e suitability;

iv. Workshops baseados em cases internacionais;

v. Investimentos importantes em agdes de suitability.

Como ela foi mensurada?

Resultados mensurados pelo Regulador (BACEN) mostram uma evolucdo significativa da
Instituicdo no quesito reclamacdo, caindo para a 62 posicdo em 2017.
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Além do EAD previsto neste artigo, ha alguma inovacdo na capacitacdo dos colabo-
radores sobre as obrigacdes previstas neste normativo?

Sim. Os treinamentos disponibilizados na plataforma de ensino a distancia (Estacdo do Co-
nhecimento), estdo em constante revisao, desde 2016, para melhor adequacédo dos contetidos as
politicas e diretrizes da Politica Institucional de Relacionamento com os Clientes. Foi revisado o
Cédigo de Etica e implementado o Manual de Conduta, que fazem parte da “Trilha de Ambienta-
¢ao” do novo funcionario e estagiario. Novos cursos sobre o Sistema de Autorregulacdo Bancéria
(SARB) disponibilizados pela FEBRABAN também foram implementados em agosto de 2017.
Foi lancado em janeiro de 2017 para a equipe de atendimento das agéncias, o assessment
“Game de Atendimento”, que tem como objetivo mapear a prontiddo para o atendimento
ao cliente, a partir de situagdes do dia a dia que envolvem a oferta e recomendacéo de
produtos e servicos aos clientes. Em 2018, foram lancados novos treinamentos sobre os pro-
dutos de Seguros e Empréstimos. E em abril de 2018, serdo o de CDB e Cartdes.

Em formatos de video, esses treinamentos trazem as principais caracteristicas e beneficios
dos produtos, para qual perfil de cliente eles sdo indicados e uma abordagem consultiva para
entender as necessidades de cada cliente, bem como o item "Dicas de Ouro”, que detalha com
clareza as orientagdes sobre a conduta adequada na oferta e recomendacao dos produtos.
Mudancas também no treinamento presencial de "Eficiéncia no Atendimento ao Cliente —
Escriturarios de Agéncia (Ambientacdo)” com contetdo sobre os aspectos importantes
para identificacdo das necessidades dos clientes; a utilizacdo dos canais de comunicacdo que
auxiliam no desenvolvimento de uma linguagem adequada, simples e clara; técnicas de rapport
e o papel de apoio ao cliente. Além de apresentacdo institucional, posicionamento estratégi-
co, cultura, apresentacdo das caracteristicas dos produtos, servicos e processos organizacionais
disponiveis no Autoatendimento, Conduta e Postura profissional. Em cada treinamento, sdo
reforcados os aspectos da conduta adequada na oferta ou recomendacdo dos produtos e
servicos disponiveis no autoatendimento ao perfil de cada cliente, para que estejam ali-
nhadas as suas necessidades, interesses e objetivos.

Houve uma mudanca na cultura da Instituicdo? Qual?

Os conceitos de Missdo, Visdo e Valores sdo bastante consolidados na cultura do Mercantil
do Brasil. Eles traduzem de forma transparente a razdo de ser da Instituicdo. A Missdo, Visdo
e Valores sdo divulgados a toda a organizacdo por meio dos Canais de Comunicacdo Interna,
estando afixados em todas os pontos de atendimento e andares do prédio da administragdo
central, além da intranet. Sdo também foco dos treinamentos presenciais e a distancia, como no
processo de integracdo dos novos funcionarios na Instituicdo.

Seus conceitos resumem de forma bastante clara o “Jeito Mercantil do Brasil de Ser” e
norteiam a estratégia de atuacdo da organizacdo. Para melhor entendimento e vinculo pratico,
sdo divulgadas também as atitudes esperadas dos funciondrios, o que chamamos de Atitudes-
-Chave, no que se refere a qualidade no atendimento, ou seja, no “Compromisso com Vocé”,
slogan do Banco.



No Alinhamento Estratégico de 2017, o Banco levou ao conhecimento de seus colabora-
dores os objetivos definidos para o ano e reafirmou valores que acompanham a Instituicdo em
toda a sua trajetdria histérica de mais de sete décadas, como a simplicidade, a eficiéncia, a pro-
ximidade, a qualidade e a ética no relacionamento com os clientes. Em julho, foi lancada, uma
campanha interna para reforco dos padrées de conduta corporativos no relacionamento com
clientes e entre colaboradores e na preservacdo das informagdes, do patriménio e da imagem
da Empresa: Conduta MB. Podemos dizer dessa forma, que a cultura esta sendo fortalecida
a cada dia, desde o ano de 2017, os conceitos relacionados de eficiéncia, simplicidade,
proximidade, qualidade e ética no relacionamento com os clientes e usuarios tém sido for-
temente disseminados e absorvidos por todos os colaboradores, principalmente aqueles
que estdo focados no atendimento ao cliente.

Como ela foi mensurada?

E possivel avaliar a partir dos indicadores das areas de Negdcios como o “indice de recla-
macao de clientes” e “indicadores de gerenciamento de conduta” que tem seus indices cada vez
melhores em relacdo a conduta adequada na oferta ou recomendacao dos produtos e servigos.




Além do EAD previsto neste artigo, ha alguma inovacédo na capacitacdo dos colabo-
radores sobre as obrigacdes previstas neste normativo?

Disponibilizamos uma nova ferramenta de capacitacdo no aplicativo da Academia Santan-
der, seguindo a tendéncia de gamefication, em formato de Quiz (figs. 15). Ela tem o intuito
principal de fixacdo de contelido, de forma lidica e divertida.

Nesta ferramenta os colaboradores podem jogar respondendo perguntas individualmente
e aumentando sua pontuacdo no ranking geral ou desafiando outro jogador para um duelo.
Respostas corretas garantem a pontuacdo principal e respostas rdpidas garantem pontos Extra
na disputa.

Os games sdo separados por produtos. Ao final do periodo de disponibilizacdo de um game
é feita a mensuracdo e reconhecimento dos melhores colaboradores por Regional.

Figs. 15
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Houve uma mudanca na cultura da Instituicdo? Qual?

Houve reforco na cultura de servir ao buscar nos préprios colaboradores a disponibilidade
para se tornarem multiplicadores do conhecimento adquirido e atuassem na capacitacdo de
outros colegas.

Como ela foi mensurada?

Pela quantidade de Funcionarios capacitados pela Academia Santander por ano, em média
41 mil por ano.

Formacdo de 311 multiplicadores certificados até hoje e disseminando os conhecimentos
adquiridos.




Conclusao

Um Guia de Boas Praticas € mais um processo do que um produto pronto e acabado da
Autorregulacio. E assim porque seu propdsito é desdobrar-se em vdrios outros guias, escritos ou
mesmo idealizados por seus leitores.

E um processo porque representa fluxo, movimento e sobretudo acdo. Seu objeto expressa
uma etapa ou momento precioso da autorregulacdo. Ele materializa fatos que antes eram ape-
nas abstratos e hipotéticos. Torna concretas as disposi¢des normativas da Autorregulacao.

Trata-se do resultado de inlimeros esforgos de gestores, colaboradores e dirigentes. Repre-
senta, em boa medida, a concretizacdo de politicas publicas instituidas pelos reguladores, rgaos
de protecdo, cidadaos e consumidores.

Este trabalho, embora extenso, ndo representa o fim. Mas, apenas, parte de um longo pro-
cesso que reflete um permanente compromisso com o Pais e a construgdo de valores comuns.
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