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1. OBJETIVO

Esta Politica tem como objetivo estabelecer a formalizagdo do modelo de atendimento adotado pela
PONTO AMIGO, na intencdo de possibilitar a construcao de um padrao de comportamento, que garanta
uniformidade, rapidez, presteza e, sobretudo, qualidade no atendimento a clientes.

2. DISPOSICOES GERAIS

2.1.Apresentacgao

O atributo do atendimento ao publico apresenta-se como um dos maiores desafio institucional das
empresas no mundo atual. A PONTO AMIGO, a partir da publicagdo de sua Politica de Atendimento,
busca como meta aperfeicoar e padronizar o nivel de servico junto ao seu publico externo e interno
(Clientes, Colaboradores, Terceirizados, Parceiros e Substabelecidos, Governo, etc.).

Neste aspecto, é fundamental assimilar que a pessoa que esta realizando o atendimento investe-se da
responsabilidade de ser e representar a PONTO AMIGO, portanto, a “boa impressdao” deve nortear
todos os contatos e interagbes, a fim de que a imagem da empresa esteja espelhada através da
comunicagao, refletindo os valores defendidos pela organizagao.

O atendimento de exceléncia implica essencialmente na manutencdo de uma postura adequada, voltada
e focada no cliente, enfatizando caracteristicas como agilidade, escuta ativa, cordialidade e, sobretudo,
qualidade na abordagem ao cliente.

Assim, a PONTO AMIGO formaliza em sua Politica de Atendimento os indicativos mais relevantes que
todos dever adotar nas relagoes interpessoais, dentro das atividades de negdcio da empresa.

2.2.Regras gerais

e O atendimento € o ato de atender, ou seja, ato de prestar atengdo as pessoas com as quais
mantemos contato. Quem pratica o atendimento deve ser responsavel, adotando um estado de
espirito baseado na gentileza;

e O “bom atendimento” é aquele que procura verdadeiramente atender as expectativas do cliente.
Logo, todos devem ter em mente que o cliente é, antes de tudo, a razdo do nosso trabalho;

¢ No atendimento ao cliente, é necessario informar e esclarecer as duvidas, além de agilizar os
meios para solucao das questdes e ainda, eventualmente, usar da capacidade de acalmar os
animos quando necessario;

e A qualidade do atendimento, em grande medida, depende da capacidade de se comunicar com
o cliente, do entendimento da mensagem e da resposta devolutiva, portanto € dever de todos
praticar a boa comunicagdo em todos os contatos;

e E recomendavel a todos o uso de uma linguagem clara e objetiva, sem o uso de que as girias
desnecessarias. A clareza no uso das palavras faz compreensivel o que se quer falar o que
facilita o entendimento e a busca da melhor solugao.
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2.3.Nossos clientes
1. Cliente interno

A PONTO AMIGO considera como seus clientes internos todos os Colaboradores, Parceiros, Terceiros,
estagiarios e prestadores de servicos que desempenham suas atividades em direta relacdo com as
atividade e servicos prestados pela empresa ao cliente final.

Nesta configuracdo, o conceito de cliente interno se expande a todos os colaboradores (e equiparados)
gue prestam servigos internos a outros colaboradores, ou seja, todos os “trabalhadores” sdo, em
primeira linha de importéncia, “clientes” uns dos outros.

2. Cliente externo

E toda pessoa atendida pela PONTO AMIGO nos mais diversos ambientes externos de contato da
empresa. O cliente externo mantém vivo o negdcio da empresa por meio do consumo de servigcos
ofertados. Ele ndo faz parte da organizacdo, mas € fundamental para que funcione e mantenha sua linha
de negdcio.

Podemos citar como clientes externos para PONTO AMIGO: clientes finais (consumidores), bancos,
parceiros e substabelecidos, contabilidade terceirizada, consultorias, governo etc.

A sua importancia se reflete na Missao do Ponto Amigo:

“Promover e intermediar as operacdes de crédito
consignado entre os corretores e as instituicBes
bancarias, garantindo ao cliente final uma operagdao com
qualidade, agilidade e transparéncia”

2.4.Atendimento de qualidade

Dentro da PONTO AMIGO e em todas as suas relagdes com os clientes, o atendimento de qualidade é
caracterizado pela “boa vontade”, “profissionalismo” e, acima de tudo, pelo “respeito individual a cada
cliente” na busca de sempre ouvir o que ele tem a dizer.

O PONTO AMIGO pretende ser exemplo em relagdo a forma como conduz os negécios, em conformidade
com o principio de atuagdo no interesse dos clientes.

Neste contexto, busca, em qualquer circunstancia, atuar de maneira ética, honesta, justa e profissional,
de forma a melhor atender aos interesses de seus clientes, ao conduzir seus negdcios.
2.5.Atendimento para a oferta de crédito consignado e outros produtos financeiros

Um empreendimento ndo perde seus clientes para a concorréncia por opgao e o mau atendimento é

uma das principais causas. Para o Ponto Amigo, é fundamental conquistar a confianga e satisfacdo do
cliente.
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Fidelizar um cliente é prover meios de mexer com as emogoes, sanar as suas dores e encanta-lo de tal
modo, que ele nem considere a hipétese de procurar a concorréncia.

Para o nosso negodcio, Crédito Consignado, ndo basta apenas ser gentil, cortés e oferecer um
atendimento comum. A qualidade no relacionamento com o cliente precisa avancar para outra
dimensdo: a percepcao da necessidade de compreender que o cliente ndo estd em busca de um mero
produto, mas de uma solucao financeira eficiente para resolver o seu problema, dentro das suas
condigodes.

Se quem atende o cliente souber o que ele busca, sera bem mais facil atender as suas necessidades,
por meio de um atendimento de qualidade. E importante ser discreto, procurar entender o que ele
precisa e deixar que ele perceba que o interesse em o ajudar é maior que o de vender. E preciso
desenvolver habilidades importantes para alcancar esse nivel de percepcao e de gentileza no
atendimento.

Tendo isso em vista e visando promover um atendimento de exceléncia, encantar o cliente, otimizar e
potencializar os negdcios é necessario:

O Demonstrar que o cliente é importante e especial e prestar um atendimento eficiente e que possibilite
a sua conquista e fidelizacdo, levando-o a perceber que a empresa se importa com ele e esta pronta
para suprir as suas necessidades. Aja com empatia. Coloque-se no lugar do cliente e procure atender
as suas expectativas.

O Ter cuidado com a linguagem. Evitar palavras que denotem intimidade (querido, amigo...), girias ou
fazer comentarios improprios é o principio basico de um atendimento de qualidade. E para ter chances
reais de conquista e de fidelizagdo do cliente, o linguajar deve ser simples e claro.

O Ter objetividade. Dependendo do problema que estd enfrentando, o cliente pode estar se sentindo
impaciente e com pressa para o resolver. O que os clientes mais apreciam em um atendimento é a
rapidez, a proatividade e a facilidade de encontrar solucdes. Entdo, vocé precisa prestar um atendimento
diferenciado e que esteja de acordo com a expectativa do cliente.

[0 Reforcar a credibilidade. Para vender mais e melhor, deve-se garantir que todo o processo de
contratacdo € rapido e seguro, destacando a protecdo e privacidade dos dados pessoais (LGPD) e
bancarios é uma importante estratégia, pois quando o cliente realiza a contratacdo segura de Crédito
Consignado, ele estabelece um vinculo de confianga e de seriedade com a nossa marca. Para a Ponto
Amigo é fundamental que o cliente tenha a certeza de que seu relacionamento com ela esta
fundamentado nos principios da mais alta confidencialidade e lisura, buscando sempre a satisfacao plena
de seu interesse legal e de boa-fé.

[0 Considerar os seguintes aspectos importantes para o atendimento aos clientes:

a) Os acessos as informacbes de clientes deverdo ser permanentemente controlados, de maneira a
manté-los inviolaveis e seguros;

b) Os relacionamentos com clientes devem ser regidos pelo respeito, evitando preconceitos ou
discriminacdes no plano pessoal. Os valores culturais, étnicos, politicos e religiosos devem ser
respeitados, de modo a evitar atitudes que firam tais valores e comprometam a confianga que
os clientes depositam no PONTO AMIGO;
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d)

f)

9)

Nao podera ocorrer, na oferta de crédito consignado, prevaléncia na falta de instrucdo do cliente;

Todas as vezes que atender um cliente vulneravel, ou seja

a. Idosos

b. Pessoas com deficiéncia

c. Baixa renda

d. Analfabetos / Baixa escolaridade/ Dificuldade de compreensao

e. Endividados ou superendividados
Deve-se lembrar que, com esse publico especifico, o cuidado, carinho, empatia e atengao devem
ser redobrados.

Nunca se prevalecer da fraqueza ou da ignorancia do cliente, tendo em vista idade, salde,
conhecimento e condigao social, na oferta de operagdo de crédito consignado.

Conversas de negécios que envolvam informacdes de clientes, ndo devem ocorrer em locais
publicos;

Nao divulgar informagdes enganosas ou incompletas em relacdo as reais qualidades de um
produto / servigo.

Uma vez cadastrado um telefone fixo ou movel pelo consumidor na plataforma “Ndo me
Perturbe”, os Bancos e seus Correspondentes Bancarios ndo poderao realizar qualquer oferta de
operacdes de Empréstimo Consignado e Cartao de Crédito Consignado para ele, no prazo de até
30 (trinta) dias a contar da referida solicitacdo. O ndo cumprimento dessa diretriz implicara na
aplicacao de medidas administrativas.

E importante destacar que o bloqueio ndo se aplica a ligacdes que forem realizadas ao
consumidor para: confirmacdao de dados, prevencdo a fraudes, realizacdo de cobrancas e
retencdo de solicitagdes de portabilidade, com ou sem oferta de refinanciamento e oferta de
outros produtos bancarios e outras modalidades de crédito.

A Ponto Amigo disponibiliza aos seus Parceiros e Substabelecidos, para download no seu portal,
bases de clientes para prospeccdao das IFs com as quais trabalha, com a lista de clientes
cadastrados no Nao me Perturbe. A base de clientes para prospeccao deve ser atualizada e o
resultado de cada atualizagdo, contendo os clientes identificados e que foram bloqueados ou
excluidos da base de prospecgdo, precisa ser evidenciado, fazendo, por exemplo, print de tela
do sistema identificando os clientes bloqueados no dia, ou usar uma planilha para controle.

Para cumprimento da Autorregulagao, a Ponto Amigo devera fazer o monitoramento periddico da
atualizacdo da base de prospeccao de clientes, com base na lista do Nao me Perturbe realizada
pelos substabelecidos e parceiros.

Devem ser utilizadas apenas bases de prospeccao de clientes disponibilizadas pelas Instituicoes
Financeiras com as quais a Ponto Amigo trabalha, ou obtenha bases de clientes de fontes
seguras, que garantam que os consumidores consentiram na sua divulgacdo, em conformidade
com a LGPD.

Comprar e utilizar bases, sem nenhum critério, evidencia a captacdo e tratamento ilegais de
dados para fins de abordagem ativa de clientes, e a analise da Secretaria Nacional do Consumidor
€ de que o uso de dados na origem do assédio aos aposentados envolve violagdes ao Marco Civil
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da Internet (Lei 12.965/14) e a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei 13.709/18), e esta sujeito
a multas elevadas e outras penalizages.

j) Deve-se utilizar os scripts de atendimento presencial, via WhatsApp ou via Call Center,
elaborados pela Ponto Amigo e divulgados e disponibilizados em seu Portal para download, e que
contém as seguintes informagodes:

v" Apresentacdo da empresa como Correspondente Bancario;

v" OrientagOes especificas do produto (contrato novo, refinanciamento, portabilidade e
cartdo) e informando de forma objetiva, clara, precisa e completa ao cliente as condi¢des
aplicaveis ao contrato (taxas de juros, tarifas incidentes, eventuais seguros, impostos,
custo efetivo total (CET), prazo da operacgdo e valor de parcela);

v' Orientacdo sobre a possibilidade de cancelamento do contrato em até 7 dias (teis;

v' Orientacdes sobre os canais de autoatendimento das Ifs e canais préprios.

A Ponto Amigo atualiza periodicamente os scripts de atendimento, garantindo que compreenda
os procedimentos e requerimentos atuais de atendimento ao cliente, e faz o monitoramento do
conhecimento e da utilizagdo dos scripts por substabelecidos e parceiros, nas visitas técnicas
efetuadas pelos seus supervisores comerciais, além de orientar sobre a guarda das gravagoes
das ligagOes de atendimento ao cliente via call center.

k) Deve-se apresentar a melhor oferta ao cliente, dentre as instituicdes financeiras com as quais a
PONTO AMIGO trabalha, e que atendam a sua real necessidade, devendo ser efetuado um
procedimento de simulacdo das condicdes aplicaveis dentre as Ifs através de funcionalidade
sistémica que possibilite simular a melhor oferta, ou consultando os sistemas das Ifs
considerando valor liberado, taxa, prazo e parcela.

Para cumprimento da Autorregulagdo, a Ponto Amigo devera fazer o monitoramento periédico
para garantir que os substabelecidos e parceiros realizam o procedimento de apresentacao de
melhor oferta ao cliente, conforme estabelecido nessa politica, além de orientar sobre a guarda
de gravacOes das ligacOes de atendimento via call center.

) Deve-se informar ao cliente sobre as etapas do processo operacional, até o pagamento da
operagao, e a possibilidade de cancelamento em até 7 dias uteis apds o recebimento do crédito,
devendo restituir o valor total concedido que lhe foi entregue, acrescido de eventuais tributos
incidentes sobre a operacdo.

m) Deve-se acompanhar a proposta e manter a comunicacdao com os clientes, informando,
tempestivamente, sobre todos os aspectos da negociacdo de crédito consignado, prestando
informacgodes integras e claras sobre o andamento dos produtos contratados e solicitacdes de
portabilidade e, nesse acaso, devera fazer o acompanhamento do retorno do saldo e comunicar
ao cliente sobre possiveis eventualidades e sobre o pagamento da operacdo.

n) Para cumprimento da Autorregulacdo, a Ponto Amigo devera fazer o monitoramento periddico do
uso de cracha pelos atendentes dos substabelecidos e parceiros, e evidéncia da divulgagdo ao
publico em local visivel (em lojas fisicas, website, etc.), em destaque e em formato legivel, da
condicdo de prestador de servigos a instituicdo contratante, com identificacdo pelo nome com
gue é conhecida no mercado, com descricdo dos produtos e servicos oferecidos e canais de
contato da instituicdo contratante, inclusive de sua ouvidoria, considerando todas as Ifs com as
quais o Corban trabalha.
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0)

q)

s)

O BackOffice da Ponto Amigo executa o procedimento de monitoramento de propostas,
informando aos parceiros e substabelecidos sobre possiveis eventualidades e pendéncias, para
sua atuacdo, acompanhando todas as propostas digitadas e os seus respectivos status, incluindo
propostas de Portabilidade (acompanhamento do retorno do saldo, aceite, recusa ou alteracao
do valor portado), comunicando ao cliente até o efetivo pagamento e devendo dar devolutiva
imediata quanto a ndo efetivacdo das operacdes e o possivel motivo da recusa. A Ponto Amigo
também orienta sobre a guarda de gravacoes das ligacdes de atendimento via call center.

Deve-se dar total publicidade ao Cliente sobre seu direito de portabilidade de crédito, que podera
ser exercido a qualquer tempo, observadas as disposicdes legais e regulamentares vigentes.

Com o objetivo de conferir maior transparéncia e clareza ao processo de oferta e contratacao
das operacdes de crédito consignado, deve-se enviar aos clientes, com os quais foram celebradas
essas operacoes, as seguintes informagdes minimas relativas a operacdo, quando nado é digital,
pois nesse caso, a IF informa diretamente ao cliente.

I - Identificacdo da Instituicdo Financeira contratante;

II - Data e nimero do contrato;

III - Canais de relacionamento da Instituicdo Financeira;
IV - Valor do empréstimo contratado pelo consumidor; e
V - Quantidade e valor de parcelas.

Essas informagdes devem ser enviadas em até 05 (cinco) dias contados da data de liberacdo do
crédito ao cliente, e as informacdes IV e V nao se aplicam as operagdes de cartdao de crédito
consignado, com excecdo da operagdo de saque com cartdo de crédito consignado.

Deve-se informar ao cliente os Canais de Autoatendimento das Instituicdes Financeiras e
proprios.

Quanto a material de divulgacdo e propaganda, esse deve conter a indicacdo explicita da condicao
de Correspondente Bancario, tanto para materiais especificos de cada IF com as quais a Ponto
Amigo trabalha, quanto de material Unico de propaganda da Ponto Amigo, com a indicagdo de
todas as IFs com as quais trabalha. Isso se aplica também aos substabelecidos e parceiros.

2.6.Ambientes de atendimento

1. No atendimento presencial

A Ponto Amigo ndo atende clientes, mas deve orientar os parceiros e substabelecidos que é obrigatério
o uso de cracha contendo nome e CPF pela equipe de atendimento.

Também deve orienta-los de que é uma exigéncia a divulgacdo ao publico da condicdo de prestador de
servicos a instituicdo contratante, mesmo que ndo seja exclusivo, em local visivel (em lojas fisicas,
website, etc.), com identificacdo pelo nome com que é conhecida no mercado, com descricao dos
produtos e servigos oferecidos e canais de contato da instituicao contratante, considerando todas as Ifs
com as quais o Corban trabalha

Seguem boas praticas para o atendimento presencial:
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No caso de espera, sempre que oportuno, indique um local para o cliente pessoa sentar
enquanto aguarda o atendimento;

Use o script de atendimento presencial, com uma atitude amigdavel e prestativa, demonstrando
acolhimento e educacao;

Durante o atendimento, tenha paciéncia para “ouvir” o relato do cliente, evite interromper ou
se antecipar a conclusdo do cliente, ndo atenda telefonemas e mantenha o foco na solugdo do
problema ou esclarecimento de duvidas do cliente;

o Trate a todos com igualdade e cordialidade, procure sorrir e manter o contato visual com o
cliente. Além de calorosa, essa atitude demonstra abertura e disposigao;

o Ao prestar atendimento, esquecga seus problemas pessoais, evite bocejar, tossir ou emitir sons
que possam ser interpretados como sinal de desleixo pelo cliente que esta sendo atendido;

o Procure ser discreto, discuta apenas assuntos profissionais. Se necessario, conduza o cliente ao
destino desejado (se ele precisar, por exemplo, se dirigir a outra area);

o Na auséncia do responsavel direto, evite utilizar as expressdes como: “Ele ndo se encontra” ou
“Ele ndo chegou ainda”, etc. Procure dar o primeiro atendimento, anotar a questao e repassar
para o responsavel;

o Evite usar diminutivos como “ele deu uma saidinha” ou “quer deixar um recadinho”. Essa
expressoes pode passar a impressao de falta de seriedade com o trabalho;

o Mantenha a calma, mesmo com clientes dificeis. Jamais os interrompa, discuta ou seja
agressivo com os clientes;

. Nao fale baixo nem gritando, use um tom moderado. Procure transmitir as informacgdes de
maneira rapida e correta. Se nao tiver resposta para a questdo, consulte instancias superiores
e dé retorno ao cliente. Nunca o deixe sem reposta.
2. Atendimento Call Center

O atendimento em um Call Center requer mais concentragdo do que uma conversa presencial, por isso:

e Use o script de atendimento em Call Center, e fale com um tom de voz amigavel e prestativo,
demonstrando acolhimento e educagao;

o Anote todos as informacgdes e recados em papel ou sistema e faga o encaminhamento para os
responsaveis pelo tratamento da informacgdo e resposta ao cliente, se necessario;

o Ao falar pelo telefone, esqueca seus problemas pessoais. Sua voz deve soar calma e agradavel;
o Peca para o cliente repetir ou falar um pouco mais alto, caso necessario;

o Sempre que necessario, repetir as informacdes que o cliente passou. Isso ajuda a fixar as
informacdes e garante de forma assertiva que tudo foi comunicado e compreendido;
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Evite deixar a pessoa esperando ao telefone. Este gesto pode denotar o desinteresse em
atender o cliente;

Ao passar uma informacao ao cliente, se necessario, explique novamente de outra maneira, até
que o mesmo entenda a mensagem.

3. Atendimento por WhatsApp
Para o atendimento por WhatsApp:
e Use o script de atendimento por WhatsApp;
e Atengdo com a escrita! Erros gramaticais comprometem a qualidade do atendimento;

e Se atender chamada de voz, aplique as boas praticas do atendimento por telefone em Call
Center;

. Sempre que necessario, repetir as informacdes que o cliente passou. Isso ajuda a fixar as
informagdes e garante de forma assertiva que tudo foi comunicado e compreendido;

. Evite deixar a pessoa esperando sem comunicacao;
o Ao passar uma informacdo ao cliente, se necessario, explique novamente de outra maneira, até

que o mesmo entenda a mensagem.

Nota: Além das orientagdes especificas ao tema atendimento descritos nesta Politica, o
Codigo de Conduta do PONTO AMIGO traz orientagdes importantes ao uso de “boas
praticas” dentro das atividades de negdcio da empresa.

3. RESPONSABILIDADES

3.1.Medidas para reducao de reclamacgoes recebidas dos clientes

As Instituicdes Financeiras efetuam a avaliacdo de qualidade dos correspondentes, considerando
reclamagdes procedentes, em que seja constatada sua responsabilidade pela conduta indevida,
registradas por consumidores diretamente no SAC da IF, no Instituto Nacional de Seguro Social (INSS),
na plataforma de solugao de conflitos “consumidor.gov.br”, no Sistema de Informagdes de Defesa do
Consumidor - SINDEC e no Banco Central do Brasil, bem como pelas agbes judiciais procedentes, em
gue, também, seja constatada, pelas IFs, a responsabilidade do correspondente pela conduta indevida.

Portanto, a PONTO AMIGO adota algumas medidas junto aos parceiros comerciais para reduzir o volume
de reclamacgdes recebidas dos clientes:

e Treinamentos, reciclagem e visitas comerciais periddicas;

e Fornecimento de Guia de Atendimento a Clientes e Guia de Boas Praticas, que complementam
a presente Politica;

e Controle de certificacdo profissional dos funcionarios, parceiros e substabelecidos;

e Disposicdo de canais de atendimento para suporter em todas as areas;
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A PONTO
&) AMIGO

¢ Aplicacdo de medidas administrativas e penalizagdes, previstas em contrato, pelo
descumprimento da presente politica e da Autorregulagao.

3.2.Todos os colaboradores, subestabelecidos e parceiros

Devem:

e Fazer uso e obedecer as disposicOes e regras estabelecidas nesta Politica em conjunto com as
orientagdes do Codigo de Conduta da PONTO AMIGO.

e Cumprir a Autorregulacao, que tem por objetivo estabelecer diretrizes e procedimentos minimos
gue assegurem a melhoria da qualidade, transparéncia, seguranga e eficiéncia nos processos,
contribuindo para a prevencao de conflitos nas relagbes de consumo relacionadas a essas
operagdes, com a observancia das normas editadas pelo Banco Central.

e Adotar as melhores praticas relativas a protecdo e tratamento de dados pessoais, seguranga,
origem e qualidade dos dados, além da prevencdo da ocorréncia de danos decorrentes do
tratamento desses dados. A avaliacdo da qualidade dos servicos prestados devera levar em
consideracao aspectos da Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais),
aplicaveis a sua atividade, em especial em relacdo a origem das informacdes utilizadas, sendo
considerada falta grave qualquer forma de captagdo ou tratamento inadequado ou ilicito dos
dados das pessoas naturais, estando sujeito a aplicacdo de medidas administrativas em caso de
descumprimento.

e Participar dos treinamentos promovidos pela Ponto Amigo e Instituicdes financeiras e, para que
prestem atendimento e realizem encaminhamento ou digitacdo de propostas de operacdes de
crédito consignado, pessoalmente ou a distancia, devem ser considerados aptos em exame de
certificagdo organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica. O ndo cumprimento
dessa diretriz acarreta sangdes administrativas.

3.3.Diretoria

Deve:
e Manter o patrocinio permanente em relagdo a conformidade da Politica de Atendimento ao
Cliente da PONTO AMIGO com leis e regulatérios pertinentes;

e Propor, mudar ou efetuar alteragdes nesta Politica, bem com deliberar sobre descumprimentos
detectados na sua aplicacao pratica.

REFERENCIAS REGULATORIAS / PROCESSO

e Processo e conformidade: Atende como requisito de processo e institui o modelo adotado pela
PONTO AMIGO quanto ao nivel de importancia do tratamento das informacdes de negodcio e
das rotinas da Instituicdo para fins de conformidade e atendimento/cumprimento de exigéncias
regulatorias.

¢ Regulatéria: Atendimento a Autorregulagdo da Febraban, Resolugdo 3.954 do Banco Central e
Lei n© 13.853, de 2019 (Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais (LGPD)).

DOCUMENTOS / PROCESSOS RELACIONADOS
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HISTORICO DE ALTERA(;6ES
Data ‘ Item Motivo
30/05/2021 Primeira versao do documento Elaboracdo da Politica
09/07/2021 Revisdo geral do documento Alteracdo e Implementacao Politica
09/05/2022 Revisdo geral do documento Atualizacdo da Politica
03/04/2023 Revisdo geral do documento Atualizacdo da Politica

PROGRAMAGAO DA REVISAO

Data de Revisao Observacoes

Revisdo geral conforme critérios estabelecidos ou a qualquer momento justificada por

02/04/2024 mudanca nas regras ou dispositivos desta Politica.
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