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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 acdo de comunicacgéo feita no Autoatendimeto

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 operacéo.

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 andlise da base de clientes e como
exemplo podemos citar a acdo de comunicagdo ao cliente sobre o fim do periodo de isen¢do 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.
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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
instituicdo. Todas as sugestdes/reclamagdes dos funciondrios sdo registradas no portal e tra-
tadas pelas areas responséveis.
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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
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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.



POLITICAS DE
INCENTIVOS

N




| - Cancelamentos e

Vicios de Comercial

I1zacao

2

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.
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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.
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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]
m- AR B (R (1]

Bace + Prpgise 0

Werdas para Miesras Dieme: 0

-]
Mnr moina S vensar forarteade 20 I
[ T e L B e, Carted.
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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lll - Proibicao de Remuneracao Variavel

Exclusivamente Vinculada a Venda

2

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.



PJBanpara

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.
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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.
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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.
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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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"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.




PJBanpara

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.



Banco do
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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.
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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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