








Divulgacéo de contelido de educagéo financeira com foco na prevencao ao endividamento
no canal do Banco na plataforma YouTube:

https://www.youtube.com/@meumercantil
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& Santander

/ Boa pratica

Educacao Financeira para Clientes - Portal

Propésito / Como / Abrangéncia

O Banco Santander possui um portal de educacgéo financeira, onde consta, entre outros, car-
tilha com conceitos, dicas que apoiam os clientes (ex.: 4 dicas para manter o equilibrio das
contas, diferenga entre produtos financeiros, dentre outras). A abrangéncia da agéo é para a
sociedade em geral, bem como os vulneraveis.

/ Boa pratica

Educacao Financeira para Clientes — Campanha em Redes Sociais

Propésito / Como / Abrangéncia

O Banco Santander pontualmente realiza campanhas em redes sociais como Instagram, por
exemplo, com dicas para equilibrar a vida financeira. A abrangéncia da agcéo € para a socieda-
de em geral, bem como os vulneréveis.

/ Boa pratica

Educacao Financeira para Clientes — Ferramenta de Gestéao Financeira

Propésito / Como / Abrangéncia

O Banco Santander proporciona uma ferramenta digital sobre gestao financeira, a qual ajuda

os clientes do Banco a organizar as suas finangas. A abrangéncia da agéo € para os clientes
do Banco, bem como os vulneraveis.



A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publico-alvo? ?

A boa préatica atinge todos os clientes do Banco, bem como os vulnerdveis, atingindo vulne-
rabilidades de forma geral.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

A boa prética apoia os clientes na organizagao financeira, na educagdo com a geragéo de
conteldos e com o objetivo de prevencao e melhor organizagédo das finangas.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Sao medidos os acessos ao portal de educagéo financeira e na ferramenta de gestéao
financeira, bem como as métricas gerais de campanha de redes sociais como “acessos,

cliques, funil, dentre outros”, para identificar o impacto nos clientes e como direcionar as
proximas agoes.
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3.4

/ Politica de Relacionamento
com Clientes e Usuarios
e aprotecao dos publicos
vulneraveis




A protecgao das vulnerabilidades dos consumidores (art. 42, inciso | do CDC) é
mandamento legal de ordem publica e de interesse social (art. 12 do CDC). O seu
objetivo principal é assegurar equilibrio e harmonia nas relagbes de consumo
(art. 49, inciso lll do CDC).

A medida estruturante da protecao das vulnerabilidades

Com previsdo no art. 52 do Normativo SARB n. 24/2021, a inclusdo da prote-
¢ao dos vulneraveis nas Politicas de Relacionamento com Clientes passou a ser
um compromisso das Instituicdes Financeiras Signatérias da Autorregulagéo. E
considerada medida estruturante para o tratamento justo e equitativo de con-
sumidores e usuarios, nos termos previstos no art. 3¢, inciso Il da Resolugao
4949/2021, do Conselho Monetério Nacional.

A promocéo da cultura da protegao das vulnerabilidades dos consumidores

A institucionalizagéo da protegao das vulnerabilidades dos consumidores pro-
duz inimeros efeitos, tanto no d&mbito da governancga das Instituigdes Financei-
ras quanto na promogao da cultura de protegéo dos vulneraveis.

Verifica-se, nas boas préaticas apresentadas, o envolvimento desde a alta dire-
¢ao das Instituigcdes Financeiras até os prestadores de servigos que compdem a
rede de parceiros.

Incentivos que reforgcam o compromisso com a Politica Institucional de Re-
lacionamento com Clientes

Nota-se o compromisso de todo o ecossistema das Instituices Financeiras. Fo-
ram apresentadas boas praticas em que os colaboradores assinam termo de ci-
éncia ou compromisso da Politica de Relacionamento. A pratica reforga a cultura
organizacional e evidencia a importancia do cuidado no tratamento das vulnera-
bilidades dos consumidores.

Possibilita estabelecer diretrizes claras sobre a expectativa em relagéo a condu-
ta dos colaboradores, funcionarios ou empregados. Reforca a responsabilizagao
de todos os integrantes da cadeia de servigo e as consequéncias do descumpri-
mento das normas existentes.

O cuidado de cada colaborador, funcionario ou empregado da Instituigéo no tra-
tamento das vulnerabilidades representa o respeito aos consumidores e usua-
rios. Contribui para a construgéo de confianga no relacionamento, elemento es-
sencial para o equilibrio e a harmonia na prestagéo dos servigos.
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A transparéncia da Politica Institucional de Relacionamento com Clientes

A divulgagéo das diretrizes da Politica de Relacionamento com Clientes € um compromisso
firmado na Autorregulagdo, conforme previsto no art. 72 do Normativo SARB n. 24/2021. A
publicizagao torna transparente as medidas e diretrizes do tratamento das vulnerabilidades.
Com isso, evidencia o compromisso de cuidado e promove o equilibrio nos relacionamentos
com os consumidores e usuarios.

E possivel observar boas praticas das Instituicdes no sentido de proporcionar o acesso dos
colaboradores, usuérios e clientes a Politica Institucional de Relacionamento com Clientes.

O monitoramento dos efeitos da Politica de Relacionamento com Clientes

A Politica de Relacionamento com Clientes tem o propdsito de assegurar o equilibrio e a
harmonia no relacionamento com os consumidores. O monitoramento é fundamental para
assegurar um ciclo virtuoso de qualidade e efetividade, pois permite conhecer as medidas
exitosas e calibrar ou alterar as que ndo produziram os efeitos desejados.

Observou-se, por meio das informagdes fornecidas, o uso de iniUmeras ferramentas de mo-
nitoramento e acompanhamento das medidas adotadas. Critérios como o sentimento da li-
gacao com consumidor; tempo de siléncio; e interrupgdes na ligagao indicam espagos para
validagdo ou aprimoramento das medidas adotadas visando assegurar a melhor experiéncia
para os consumidores e usuarios.

As medidas de cooperacao e estabelecimento de prioridades

Foram constatadas, ainda, boas praticas que dialogam e implementam metodologias reco-
mendadas pelo regulador para priorizar o atendimento das vulnerabilidades. A¢des de coo-
peragao expressam resultados positivos tanto para os consumidores e usudrios como para
os atores publicos e privados envolvidos no processo.

A internalizacéo da Politica de Relacionamento com Clientes e as medidas de gestao e
governanca

As acOes apresentadas pelas Instituicoes Signatérias participantes demonstraram a incor-
poragdo das diretrizes, principios e regras de tratamento das vulnerabilidades dos consu-
midores e usudrios nas suas estratégias de gestdo e governanca. A definicéo clara de res-
ponsabilidades e papéis dos envolvidos na Instituicdo é um pressuposto fundamental para o
cumprimento dos compromissos assumidos na Autorregulagao e estabelecidos nas normas
do regulador.

A existéncia de processos e estruturas para assegurar a tomada de decisdes responséveis,
a gestdo adequada de riscos, a transparéncia e a prestagéo de contas contribuem de forma
significativa para construir estabilidade, seguranga e confianga na relagéo entre o sistema
financeiro e os seus consumidores e usudrios.




&

/ Boa pratica

A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuérios orienta o comportamento do Banco do
Brasil, desde a Alta Administragéo até os prestadores de servigos.

Ela esté no dia a dia da empresa, em cada decisdo tomada, na agdo implementada, no conta-
to com o cliente e em cada atendimento aos usudrios dos nossos servigos.

Ao aplicar os valores declarados pela Politica de Relacionamento, além de promover a
postura ética preconizada pelo Banco, estabelecemos relacionamento justo e coopera-
tivo com clientes e usudrios, consolidando a manutencdo de negdcios sustentéaveis e a
perenidade do BB.

A Politica de Relacionamento do BB mantém enunciado especifico relacionado ao cliente vul-
neravel, no qual enfatizamos o nosso compromisso no tratamento adequado desse publico,
considerando o seu estagio de vulnerabilidade.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Os principios da Politica de Relacionamento sdo aplicados a todos os clientes, contudo, o
documento estabelece a necessidade de maior atencgéo e tratamento adequado aos clientes
mais vulneraveis identificados no modelo proprietario.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

A Politica estabelece as diretrizes e principios que orientam todo o corpo funcional no aten-
dimento ao publico vulneravel, sendo realizada a adesdo a esse documento por todos os
funcionérios.

Alinhado aos principios estabelecidos nesse documento, sdo desenvolvidas diversas agoes
pelas dreas gestoras, visando o tratamento justo e adequado aos clientes, considerando o
seu perfil e vulnerabilidades.
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Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

A seguir, exemplos de materiais produzidos sobre a Politica de Relacionamento do BB:

Politica de g
Relacionamento

com Clientes

e Usuarios

- Sinalizacko dos clentes nos sistemas, conforme grau
de vulnerabilidade, para oferecer atendimento seguio
¢ direcicnamento de ofertas adeguads

+ Estruturagldo de pdd-vendd para soompanhamenio
quants b satihfaglo do cliente & sdequaclo de
produtos of ertsdos

+ daaessoria para clentes wperendvadados

+ Comunitadio sipecfics pars o publioo vulnerivel, sm
Epedid 2ol adonod dur BNLE & DanDETIE

112



BancoDaycoval

/ Boa pratica

A Politica de Relacionamento com Clientes esté publicada no portal interno de normativos,
onde todos os colaboradores possuem acesso para consulta; além disso, fica disponivel na
pagina eletrénica/site da Instituicdo para consulta de todo o publico interessado. Nela, es-
tao descritas as diretrizes para o adequado atendimento do publico vulneravel, abrangendo a
protecdo do consumidor vulneravel desde o momento da pré-contratagéo até o atendimen-
to nos canais de contato do Banco.

Adicionalmente, séo realizados treinamentos operacionais pelas células de atendimento,
bem como é disponibilizado no formato e-learning, por meio da ferramenta “Academia Day-
coval” para todos os colaboradores, o conteldo a respeito da Politica de Relacionamento
com Clientes e do Normativo SARB n. 010/2013, sobre o atendimento ao publico vulnerével.

Por fim, as diretrizes da Politica de Relacionamento com Clientes estabelecem a participagéo
em todo o ciclo de vida dos produtos e servigos, com foco na melhoria e adequagao dos pro-
cessos de atendimento e comunicagéo com os clientes.

Podemos citar como exemplo a participagéo das areas de Ouvidoria e Relacionamento com
Clientes no processo de Comité de Novos Produtos, sendo areas pareceristas, para avaliagao
e adequacao dos produtos quanto ao relacionamento e a comunicagdo com os clientes.
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banrisul

/ Boa pratica

Inclusdo da definigdo e do tratamento a ser dispensado aos publicos vulnerdveis na Politica
Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuérios. No Banrisul, adota-se a seguinte
conceituagao de publicos vulneraveis:

Considerando o contexto de vulnerabilidade no setor financeiro, séo clientes que, devido as
suas caracteristicas intrinsecas, podendo ser momentaneas ou permanentes, estdo mais
suscetiveis a erros/falhas pelas dificuldades e/ou limitagdes de compreenséo para andlise
e tomada de decisdo em relagédo a contratagcado de produtos e servigos bancarios, quando
comparados com clientes tradicionais ou ainda, por condigdes circunstanciais, estdo mais
suscetiveis a aceitar condigdes que ndo sdo adequadas ao seu perfil de consumo. Diante dis-
to, necessitam de tratamento, informagoes, orientagdes e consumo de produtos ajustados
as suas particularidades como, por exemplo: utilizagdo de uma linguagem mais simples, clara
e que, namedida do possivel, ndo utilize termos técnicos e/ou juridicos nos atendimentos, de
modo a permitir uma leitura de facil compreensao, principalmente quando se referir a oferta
de produtos e servigos bancérios, os quais devem estar adequados exclusivamente a esse
perfil de clientes.

Por outro lado, a vulnerabilidade esta também associada a possibilidade de ataques fraudu-
lentos ou golpes de qualquer natureza direcionados aos clientes com alguma condigéo finan-
ceira mais favoravel, como renda ou investimentos.

Nesse sentido, ndo apenas o atendimento e orientagdes devem ser diferenciados, mas tam-
bém precisam ser adotadas agdes adicionais com intuito de mitigar as vulnerabilidades iden-
tificadas, seja por meio de adequagdes no processo operacional, com a inclusdo de regras
e controles adequados para cada produto/servico, seja por agdes educativas, medidas de
acompanhamento das agdes implementadas ou de acessibilidade, ou até mesmo de agdes
que viabilizem melhores condigdes de incluséo social.



A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

Todos os clientes Pessoa Fisica, identificados no modelo utilizado pelo Banco.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Direciona o relacionamento aos publicos vulneraveis, através das diretrizes e responsabilida-
des constantes na Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuérios, além de
promover o engajamento de todos os colaboradores no compromisso com o atendimento
diferenciado destinado a esse publico.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

» Acompanhamento dos registros efetuados nos canais de atendimento;

» Monitoramento do percentual de colaboradores que assinaram o Termo de Compromisso
quanto a Politica de Relacionamento;

» Monitoramento do percentual de colaboradores que concluiram o curso EaD Publicos Vul-
neraveis; e

» Monitoramento do percentual de trafego na pagina interna especifica - Publicos Vulnera-
veis, pelos colaboradores.

https://www.banrisul.com.br/

Pagina Inicial » Atendimento » Politica de Relacionamento
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hbmg

/ Boa pratica
Clientes potencialmente vulneraveis
Propésito

A Politica de Relacionamento com o Cliente dispde sobre principios e procedimentos a serem
adotados no relacionamento com clientes e usuérios de produtos e de servigos pelo Grupo
Financeiro Bmg.

E conduzida com estrita observancia de principios de ética, responsabilidade, transparéncia
e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a consolidagao de imagem institu-
cional de credibilidade, seguranga e competéncia.

Abrangéncia damedida

A nossa politica abrange todas as fases do relacionamento com clientes e usuérios e os pila-
res de relacionamento, experiéncia e iniciativa sdo observados desde a pré-contratagdo e a
contratagdo até a pdés-contratagao, buscando mitigar riscos como a ndo compreensao das
condigdes dos produtos e/ou das responsabilidades contratuais e assegurando a protegao
do publico potencialmente vulneravel.

O compromisso com a satisfagdo dos nossos clientes reflete o respeito e a qualidade que
prezamos nos atendimentos. Utilizamos linguagem de facil compreensao das informacoes,
agilidade no tratamento das solicitagdes com cortesia e humanidade.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Em razéo da protecgdo do consumidor potencialmente vulneravel, o Banco Bmg busca equili-
brio nas relagdes com os seus clientes, procurando mitigar riscos como a ndo compreensao
das condig¢des dos produtos e/ou das responsabilidades contratuais.

Caracterizamos os publicos vulneraveis em seis personas: Baixissima Vulnerabilidade, Baixa
Vulnerabilidade, Média Vulnerabilidade, Alta Vulnerabilidade, Muito Alta Vulnerabilidade e Al-



tissima Vulnerabilidade. Com esses critérios definidos, o grupo de maior vulnerabilidade pos-
sui tratamento especifico dentro da Institui¢éo.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

A Politica de Relacionamento com o Cliente reflete a forma como o Banco Bmg se posicio-
na, demonstrando os seus esforgos para garantir a transparéncia e o comprometimento da
Instituicdo com os seus clientes, de forma que seja criado um relacionamento sélido com
0 seu publico, aumentando os seus respectivos graus de satisfagdo e proporcionando uma
aproximagao continua com este.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Com intuito de acompanhar todo o nosso atendimento, temos um projeto de monitoria au-
tomatizada através de uma ferramenta de inteligéncia artificial que analisa a voz do cliente/
atendente e gera indicadores e métricas nativas e definidas conforme necessidade, a partir
dos seguintes indicadores:

» Sentimento da ligagdo: métrica que diz se a experiéncia do cliente com o contato foi posi-
tiva, negativa ou neutra;

» Medicao de principais motivos de contato, atritos, motivos de reclamagao, falta de resolu-
tividade, dentre outros pontos que impactam a experiéncia do cliente; e

» Tempo de siléncio e interrupgdes na ligagao.

A partir da andlise das interagdes com os nossos clientes, criamos oportunidades de melho-

rias nos nossos processos, aperfeicoando os nossos produtos, servigos e, de modo geral, a
jornada do cliente.
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bradesco

/ Boa pratica

Incluséo dos clientes potencialmente vulneraveis nas diretrizes da Politica Institucional
de Relacionamento com Clientes e Usuarios

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

A boa pratica tem como premissa realizar o tratamento justo e equitativo aos clientes e usua-
rios correntistas e ndo correntistas, de acordo com o seu grau de vulnerabilidade.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Reafirma o compromisso do Bradesco em realizar o tratamento justo e equitativo aos clientes
e usudrios, respeitando a sua individualidade, o seu grau de vulnerabilidade e as suas neces-
sidades, com a prestacgao de informacdes claras e precisas a respeito de produtos e servigos
e, ainda, assegurar a inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos que impegam a
extingéo contratual ou transferéncia de relacionamento quando solicitada.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Politicas e Normas - Bradesco Rl
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CAILXA

/ Boa pratica

Como agao, pode-se mencionar a inclusdo de item no checklist para verificagdo da adequa-
¢ao das normas de produtos e servigos, com exigéncia de tépico denominado “Atendimento
ao publico potencialmente vulneravel”.

Por meio da inclusdo desse item, os gestores de produtos e servigos ficam obrigados a
contemplar, nas suas normas, a existéncia de tdépico denominado “Atendimento ao publico
potencialmente vulneravel”, para orientar o empregado sobre o que deve ser observado no
atendimento ao publico potencialmente vulneravel, inserindo informagdes complementares,
se for o caso, e considerando o produto/servigo em questdo, bem como os canais por meio
do qual é disponibilizado.

Adicionalmente, houve a inclusdo do conceito e da referéncia a vulnerabilidade de clientes
nas diretrizes aderentes ao tema na Politica de Relacionamento com Clientes e Usuérios.

Além disso, a criagdo do Termo de Ciéncia Obrigatério para os empregados, pelo qual afir-
mam conhecimento sobre os principios e diretrizes que norteiam o relacionamento com
clientes e usuérios desde o seu primeiro atendimento na CAIXA e de todo o teor da Politica
de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos CAIXA.

Cabe ressaltar que a CAIXA vem apresentando evolugdo no relacionamento com os seus
clientes, destacando os seguintes norteadores quanto a efetividade da PRC:

» Priorizagédo do projeto Centralidade no Cliente, com o objetivo de ampliar a atuagéo da
segunda linha gestora da Politica, de modo a atribuir avaliagées mais sistematizadas para
analise do cumprimento das diretrizes da Politica e, assim, auxiliar a CAIXA na qualificagéo
do relacionamento com clientes e usuarios, em atengao as premissas dispostas na Reso-
lugdo CMN n24.949/2021.

» Execucdo de trabalhos continuos no sentido de fomentar a cultura de centralidade no
cliente com os gestores de produtos e servigos, bem como promover as melhorias dos
processos e consequente satisfagdo dos clientes, a exemplo daimplantagdo do monitora-
mento das jornadas dos produtos e servigos, iniciados em 2022.



» Adicionalmente, com a utilizagdo da metodologia implementada pelo Banco Central do
Brasil - BACEN, denominada “Fardis de Efetividade”, a execugéo e a eficiéncia da politi-
ca tém sido acompanhadas pela segunda linha, com as unidades da primeira. Tal acom-
panhamento visa a execugao de agdes considerando as dez oportunidades de melhoria
priorizadas pela CAIXA, semestralmente, de forma perene, pois o seu objetivo € a melhoria
continua dos indicadores.

Ademais, compete destacar a evolugdo do tema publicos vulnerdveis, com a priorizagao
de 15 agdes para a solugdo dos problemas relacionados a esse tema, cuja execugédo vem
sendo acompanhada pelas unidades responséveis, a fim de garantir a satisfagéo e o aten-
dimento adequado a esse publico, bem como demais agdes em andamento para o atendi-
mento ao regulador.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Reforga a orientagdo sobre o Publico Potencialmente Vulneravel e promove maior incluséo
social mediante sensibilizagédo e orientagéo dos empregados, mitigando os riscos oriundos
de conduta inadequada no momento da oferta e da comercializagéo, bem como o monito-
ramento da aderéncia de produtos e servigos em relagao as diretrizes para os seus clientes.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Conscientiza o empregado e normatiza as orientagdes para que seja possivel realizar o aten-
dimento de clientes potencialmente vulneraveis de forma adequada.

Adicionalmente, o acompanhamento visa a execugao de agdes considerando as oportunida-
des de melhoria priorizadas pela CAIXA, semestralmente, de forma perene, pois o seu obje-
tivo é a melhoria continua dos indicadores.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

A métrica de acompanhamento da politica utiliza a metodologia implementada pelo Banco
Central do Brasil - BACEN, denominada “Faréis de Efetividade”, com a execugéo do acompa-
nhamento pela segunda linha, com as unidades da primeira linha. Tal acompanhamento visa a
execugao de agdes considerando as dez oportunidades de melhoria priorizadas pela CAIXA,
semestralmente, de forma perene, pois o seu objetivo é a melhoria continua dos indicadores.

Ademais, conforme ja mencionado acima, o tema publicos vulneraveis tem 15 agbes priori-
zadas que visam a solugao dos problemas relacionados aos principais produtos e servigos
consumidos por esses clientes, cuja execugdo vem sendo acompanhada pelas unidades
responsaveis, a fim de garantir a satisfagdo e o atendimento adequado a esse publico, bem
como demais agdes em andamento para o atendimento ao regulador.
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Implementagéao de Sistema de Relacionamento CAIXA, que realizara o célculo de
vulnerabilidade de forma sistematizada

Segregacao no atendimento de vulnerdveis na Ouvidoria, com priorizagdo a esses
clientes

Gestao da adimpléncia — mensageria p/ vulneraveis — contratos habitacionais e cartdo de
crédito

Jornada de adimpléncia e cancelamento de crédito para o cliente diretamente no canal
CAIXA Tem

Gestao da adimpléncia dos clientes do Crédito CAIXA Tem

Fraudes - Priorizacao de tratamento de processos de contestagéo envolvendo publicos
vulneraveis

Agravo no fluxo de consequéncias (Programa de Qualidade de Vendas — Programa de
Incentivo a Praticas de Vendas e Relacionamento Qualificados)

Agravo no Programa de Qualidade de Vendas (Programa de Qualidade de Vendas —
Programa de Incentivo a Préaticas de Vendas e Relacionamento Qualificados)

Priorizagdo na admissibilidade — fluxo de consequéncias do PQV na Corregedoria

Revisédo de contrato CDC, Penhor, Antecipagao de Saque Aniversario, FGTS,
Renegociacdo e Cheque Especial

Revisitar os prospectos e os contratos de cartio de crédito

Suitability de cesta — Comunicagao especifica para desenquadramento de cesta para
nivel mais critico de vulnerabilidade

Adequacao das principais normas norteadoras referente ao tema Publicos Vulneraveis
(PO055 e OR107 — Normas Internas CAIXA)

Avaliagéo da efetividade da politica

Validagéo — Modelo de Publicos Vulneraveis

Das 15 agoes estabelecidas, dez ja foram finalizadas e cinco estdo em execugéo.

Ressalta-se que o programa PQV (Programa de Qualidade de Vendas) visa monitorar, mitigar
e inibir comportamentos inadequados, educando os empregados para a pratica da venda e
atendimento qualificada, em cumprimento a Resolugdo CMN n2 4949/2021, espelhada na
Politica de Relacionamento com Clientes e Usuérios de Produtos e Servigos CAIXA (PO055),
possibilitando o monitoramento da qualidade das vendas realizadas por meio de indicadores
que compdem a Nota de Qualidade de Vendas dos empregados (NQV) e o Indicador de Qua-
lidade de Vendas (IQV) das Unidades.
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/ Boa pratica

Capitulo especifico sobre publicos vulneraveis na Politica de Relacionamento com Clientes,
com detalhamento conceitual da agenda, apresentacao de rol ndo exaustivo de situagdes de
vulnerabilidade e expectativa de atuagdo, de modo a mitigar o risco no relacionamento das
Instituicdes Financeiras com este publico.

Propdsito

O principal objetivo é disseminar a cultura, os conceitos e as diretrizes de atendimento dos
clientes em situagéo de vulnerabilidade para toda a Instituicdo e para todos os colaboradores,
desde a alta liderancga até as areas comerciais e de atendimento ao cliente.

Abrangéncia

A Politica de Relacionamento com Clientes € direcionada a todos os colaboradores do Itau
Unibanco.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

A PRC trata acerca de todos os graus de vulnerabilidade estabelecidos pelo modelo, além
das caracteristicas e necessidades pontuais de cada cliente.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Reforgca o compromisso da Instituicdo Financeira com o tratamento do tema e consolida o
conceito para aplicagdo geral em todos os processos que forem necessarios, assegurando
que as necessidades dos clientes vulneraveis sejam observadas em todos os momentos da
sua jornada.
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Quais sio as evidéncias da boa pratica? H
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POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES (BRASIL)

PO TR O LA IR T M CLALN T e
Ditn e patvicacie 93132907

T narmay gecoTrs-vw e b 0N 05 B ORI o T 22k

Clientes Vulneraveis: o Itad Unibanco adota um acolhimento diferenciado para atender
publicos que possuem caracteristicas ou estdo em situacdo precaria momentanea que,
somadas, podem caracterizar vulnerabilidade. Em sintese, os denominados “vulneraveis”
podem ser caracterizados considerando um conjunto, nao exaustivo, de situagdes como
dificuldade cognitiva mental ou por deficiéncia, escolaridade, deficiéncia fisioldgica grave,
idade muito avangada, estado financeiro precaro, perda extrema do controle de finangas ou
perda relevante e abrupta de renda. S&o aqueles clientes que possuem maior dificuldade
em acessar o banco pelos seus canais, definir ou entender a dindmica do melhor produto
que atenda &5 suas necessidades e esclarecer dividas ou gerar solicitagdes por qualguer
meio de atendimento. Sem prajuizo da definigio supra, o Itad Unibanco também prioriza
desenvolver procedimentos que mitiguem as caracteristicas de vulnerabilidades individuais,
buscando, inclusive, influenciar o mercado nesse sentido, de forma a atingir a relacio
perene e saudavel desse puablico com o mercado financeiro.

i itaudigitabworkplace force com/conecta/s/etica-comunicados/da-do-consumidor-relacionamento-chentes

Portal Bubors

a gente trabalha para o cliente_
Conhega 2 nossa politica, diretriles ¢ valores que régem o
relacionamento com of nosios chientes.

No dia 15/3 ¢ comemorado o Dia Mundial do Consumidor, data gue a ONU adotou. em
1985, em comemoragdo do discurso feito no mesmo dia de 1962 pelo entdo
presidente americano John Kennedy, guando defendeu que todo consumidor tem
direito & seguranga, & informacio. & escolha e 2o direito de ser puvido.

Margo também & uma época muito especial para os consumidores brasikeines. Fol
neste mesmo més, em 1991, gue o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) entrou em
vigor. Um marco histéricol O CDC & um importante instrumento para o exercicio da
cidadania econdmica e, desde 3 sua primeira edicdo, contribul para o
desemdolvimento das relagbes de CONSUMS &M NOSSo paks

E agui no Itad Unibanco, todo dis & dis do consumidor, afinal, 3 gente trabains pars o
cliente &, desde 2017, cONtAMGS COM UM importante instrumento pars Nos guiar
nesse valioso relscionamento: » Politica de Relacionaments com Chentes (PRC),



i itaudsgitabworicplace force com/conecta/s/etica-comunicados/dia-do-consumidor-relaconamento-clientes

Mas afinal, o que ¢ 3 PRCT

A PRC (Politica de Relacionamento com o Clientes) redne as diretrizes, principios
legais & valores institucionais, que devem ser adotados no relacionaments com

nossos clientes. Ela é tho impartante gue compde o Programa de Integridade e Etica
de iad Unibanco, tendo inspiracio no Codigo de Etica e Conduta.

egotiavel

Ser ituber ¢ ser obstingdo por encantar o chents

L* IJHI'K fplﬂ‘.l quumbl'num o relacignamentio do Itad Unibanco com o cliente 800
« Etica: pra gente ética & Inegocidvel, devendo ser promovidas ao cliente um
ambiente oe conformidade com as |eis & uma conguta integra, sempre
inspiradas no Cédigo de Etica & Conduta;

« TrANSParéncia: a comunicagho com o cliente Geve ser CIara, COMPIETa, precisa ¢
intuitiva, & fim de que 83 suas decisbes sejam conscientes & fundamentadas.

« Diligkncia: a8 necestidades ¢ of interesses dos clientes devem ser priorizados,
mediante o emprego de esforcos continuos para a busca tempestiva de
solughes: &

+ Responsabilidade: os produtos @ servigos oferecidos devem garantir a
segurancs e a privacidade do cliente.

Yamos de turma cubdar do nosso cliente?

& aplicagde da PRC ¢ respensabilidade de todes ¢ de todas

1-]1Leia a Politica de Relacionamento com Clientes;

2-) Garanta que as atividades de sua drea estejam aderentes as diretrizes da PRC,
2-) identifique & digcuta of riscos de dagcumprimento not feuE procetsoy;

4-) Oxigene-$&; reakze o curso de Relacionamento com Clientes na 10X,

-

-

ﬁ .
Eﬂl‘lﬂde

5@ Nouver duvidas, procure o5 guargioes da Politica @

Superintendéncia de Compliance Varejo,
Politica de Relacienamento com Clientes e Suitability.
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/ Boa pratica
A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios contém tdpico especifico
sobre publicos vulnerdveis. A Gestado das Vulnerabilidades é considerada um dos elementos

de suporte a gestdo do relacionamento com clientes e usuarios.

O conteudo contempla o conceito do tema, gestao do risco de relacionamento, modelo de
mapeamento de graus de vulnerabilidade e agdes internas.

7. ELEMENTOS DE GESTAO

Destacam-s& 08 sequintes elementss de suporte & gestho do relacionamenta com clientes &

usuAnos:

s
E
¥

Além da divulgacao da politica por meio de Normativo Interno, também € disponibilizado o
treinamento da politica, além de um treinamento especifico sobre publicos vulneraveis, que
consta na trilha obrigatéria de todos os colaboradores. As evidéncias serdo demonstradas no
item especifico sobre Treinamentos.

A governanga estabelecida para atender aos propdsitos do Banco € essencial para os bons
resultados do processo. Assim, o tema Gestéo de Vulnerabilidades € pauta fixa no Comité de
Condutas Eticas da Instituicéo, que é composto pela alta administragédo da Instituicéo, e faz a
observancia dos seguintes pontos:



» Diretrizes para atendimento aos clientes de acordo com o grau de vulnerabilidade;

» Supervisdo e garantia da execugéo dos planos de agdes; e

» Garantia que o tratamento destinado aos clientes vulneraveis seja parte efetiva da Politica
de Relacionamento com Clientes e Usuérios da Instituigao.

O Comité de Condutas Eticas faz reportes semestrais ao Conselho de Administragédo por
meio de apresentacao de relatérios, incluindo o tema Gestéo de Vulnerabilidades.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Conforme ja exposto, todos os clientes possuem indicacéo de vulnerabilidade dentro do mo-
delo institucional, que considera variaveis para todas as vulnerabilidades.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Institucionaliza em forma de norma o compromisso com a busca constante pela adequagéo
dos seus produtos e servigos as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos nossos
clientes e usuarios, bem como o fortalecimento de uma cultura organizacional que incentive
a construgdo de um relacionamento cooperativo e equilibrado com o seu publico-alvo, nota-
damente aquele de maior vulnerabilidade, com politicas e diretrizes adequadas ao seu perfil
e as suas necessidades.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H
LI % g i ! L1 E ok A
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7.4. Pldblicos vulnerdveis
Tl Concmiis

& peanpusl vulrerabshidads doy cientey caractenon-sa pela mostbnos S sfusclo de riscy o
el Pragiladade, S pirfd oo S COMMEOrLAMBAD, pOdests bt i fbely (o FaRid e dur S
Do DrSMtded nd eelecia oo Clienbed COM B FHELCuCiEs RRancieal. Pode S0 S0,
scondimics, sducationsl & fitica, e & svsocisclko enbre pebey fetores eléve o chamadp Risco da
B a0t LD AN BAfE & CleEtie Guainles SR o B

0 gramg il winerabilsigde pode aumantir 5 potlibildade da eoarmEntls di st ol rHg ey
il el B0 CorFeiiTibl eflre Chahile & DTusChS. AT, JUENID Fss O GFal O vulsss el e
P um Clierfe rmusor SVl 8 Sl properals @ TEthas oi errmd Nl Compregnedn, imeragds 8
ferriadls & ptinracho de prosdubcd pides servitin

Joa 2 Gestho do Risco de Relacionaments

& igestho ® nirstameo da Fesro g Relacipramenis 0om: chenies, [onasideranco oy eemuar
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apies fracdulentss, CONRIFELAT DodUos Pedejuldos S0 G el Gl Do impulen
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No site institucional ha uma divulgagéo sobre a politica em que consta o tépico Publicos
Vulneréveis:

FAQ - PERGUNTAS FREQUENTES

01 Cédigo de Etica +
02 Politica Corporativa de Sequranca da Informagéo +
03 Politica Institucional de Seguranga Cibernética +
04 Politica Institucional de Prevengdo & Corrupgao +
05 Politica de Qualidade *
06 Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios +
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= Adequacho de Produlos & Servigos: a concepgo de produios & servigos considern o perfil dos elientes & usudrios
gue compdem o piblico-alvo, svallando suss caracteristicas, complexidade e buscando atender suas expectativas
& necessidades, abrangendo as fases de pré-contrataglo, contrateclo, pds-contratacdo & encermemenio do
redpchkonamento. Hi uma avaliscio de conformidade pelo Comité Suitability em Produtos e Servigos, com o
objetive de identificar ¢ monilorar se o portfdlio de produtos ¢ servigoes, estd em conformidade com a Politica de
Relacionamento com Clentes ¢ Usudrios. Assim, a oferia de produtos ¢ servicos € realizada considerando o perfil
e o5 caracleristicas do pdblico-alvo conforme definido na fase de concepcido.

.

(
S

Publicos Vulnerdveis: guonlo makor o grau de vulnerabilidade do cliente mais suscetivel a falhas/erros na
compreensdo, inferagio e no uso de produtos, servigos ¢/ou cansis bancarios estlo lals clientes. Reconhecendo
os possiveis fragilidades e necessidades dos clientes e usuidrios, os produtos, servigos, canais, atendimento ¢
procesgos £§o consiruidos de igual cuidado com as suas necessidades, minimizando & possibilidade da
oooféncio de impacios negativos na reloclo comencis] entre cliente @ banco. O escore de cada cliente & oblido por
mebo de metodologha estatistica, que considera caracteristicas tods como grau de escolaridede, deficiéncias, idade,
grou de endividemento, entre outras
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& Santander

/ Boa pratica
Programa de clientes vulneraveis
Propésito / Como / Abrangéncia

A nossa Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios compreende a definigao de pu-
blicos vulneraveis e ajuda a Organizagdo a gerar agdes pré-clientes desse perfil. Como boa
prética, destacamos a criagdo de um programa composto por diversas areas com engaja-
mento continuo e algumas agdes entregues como: treinamento e boas praticas de vulnera-
veis, ofertas especiais, além do atendimento especializado. Tal programa abrange todos os
clusters de vulnerabilidade, dependendo da agao.

Abaixo, um exemplo da governanga do Santander sobre o tema, com papéis e responsabi-
lidades da primeira, segunda e terceira linha de defesa, bem como estruturagdo de féruns
e agendas de trabalho para o desenvolvimento do tema no Banco. Atualmente, temos 12
frentes trabalhando com foco em clientes vulneraveis, dentre elas: atendimento pds-venda,
comercial e produtos.

-'EI.IEHTE VULNERAVEL
GOVERNANGA E ACOMPANHAMENTO

Clientes Vulnerdveis siio uma
prioridade para o Banco Santander.

Temos Governanga dedicada ao tema, com responsdveis na 19, 2¢ e
3% Linha de Defesa, com papdis e responsabilidades bem definidos.

Cada frente de trabalho possul sponsor definido, plano de agio e
KFi's cadastradas, com reparte & aprovagio nos Féruns dedicados.

GOVERNANGA
@ Piren Shnlo om Wt de 90 ReeniBes
liderens: Braall e Freedm da Trabalng
(A — imensa ek
een b3 feentes 12 . *
frevdtes do Projetn Firum Global (mesnl) = O Fdrurs Shedcr
{menl] + reakradon frand »
Chipek e 08 Firuna Glotals
. Peiddico C0C -—-—
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A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

A boa pratica atinge todos os clientes vulneraveis do Banco Santander, variando o foco de
cada agao por cluster de vulnerabilidade.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

O Programa de Clientes Vulneraveis abrange diversos canais de atendimento e produtos, as-
sim, sdo elaboradas agdes para proteger e atender melhor os clientes vulneraveis. As agoes
variam de acordo com canal e produto, mas podemos citar alguns exemplos como: atendi-
mento especializado, ofertas diferenciadas (seja por condigéo, taxa e/ou prazo), maior facili-
dade para esse cliente chegar ao atendente via “fast track na URA de atendimento”,

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

S&0 as métricas, indicadores de melhoria, que podem contribuir para demonstrar os resulta-
dos positivos da medida implementada.

Seis métricas que acompanhamos que refletem a boa pratica sdo:

» % de evolugdo das entregas do Programa — Sdo acompanhadas mensalmente a evolugao
de cada frente de trabalho dada as entregas das agdes e também a evolugdo do programa
de forma geral;

» NPS (Net Promoter Score) — Essa métrica calcula a satisfagdo/recomendagéo dos clientes.
Atualmente, o NPS dos clientes Alto e Altissimo vulnerdveis é maior que o do cliente PF
padrao;

» Reclamacdes — Essa métrica calcula a quantidade de reclamagdes nos canais do Banco.
Atualmente, é possivel observar que o indice de reclamacéo para clientes Altos e Altissimo
vulnerdveis € menor que o do cliente padrao PF;

» TMC (Tempo médio de conclusdo de demandas) — Essa métrica considera o tempo médio
de conclusao das demandas e pedidos dos clientes nos canais. No canal da Ouvidoria, por
exemplo, o TMC para Alto e Altissimo vulneradvel € menor que o do cliente PF padrao

» Acompanhamento e % de funciondrios treinados no tema — Essa métrica indica a evolugéo
do curso naInstituicdo, com a quantidade de pessoas que finalizaram o curso. Atualmente,
temos altos patamares (acima 95%) de aderéncia/concluso; e

» Pesquisa de satisfagdo na URA — Essa métrica avalia a satisfagdo dos clientes apds passar
por um atendimento via URA: € uma nota dada pelo cliente referente ao atendimento pres-
tado apds o término da ligagdo. Atualmente, a nota dessa pesquisa € maior para clientes
vulnerdveis do que a nota dada pelo cliente “padrao”.
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3.5

/ Quais sao os mecanismos de
mitigacao de risco voltados
ao consumidor vulneravel
previstos namatrizderiscoe
na Politica de Relacionamento
com Clientes?




Pergunta fundamentada no art. 52 do Normativo SARB n. 24/2021 sobre a in-
clusdo de modelo para identificagdo e instituicdo de mecanismos de protecgao
mitigatdrios de risco especificamente voltados ao publico potencialmente
vulnerével.

Equilibrio e cuidado como consumidor

Espera-se que os mecanismos de mitigagéo de risco contribuam com o equili-
brio da relagéo e expressem o cuidado com os consumidores.

Estruturacao do tratamento dos vulneraveis

A previsdo na matriz de risco e na Politica de Relacionamento com Clientes ma-
terializa o compromisso institucional com o tratamento das vulnerabilidades dos
consumidores. E a fonte que delineia e estrutura as acdes de tratamento das
vulnerabilidades no ambito interno das Instituicoes.

Medidas de mitigagao de riscos

As diversas medidas de mitigagao de riscos apresentadas pelas Instituicoes
Financeiras Signatarias reproduzem agdes com vistas para a adequagéo da
oferta de produtos as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos consu-
midores e usuarios, assim como a adogéo de agdes especificas na concepgéo
de novos produtos e servigos.

Outras medidas, entre tantas, sdo os atendimentos especiais ou prioritarios,
com células, procedimentos ou jornadas projetados para reforcar a cultura de
acolhimento e empatia a todo o publico nas vérias etapas da jornada de relacio-
namento com a Instituigao.
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/ Boa pratica

Qual é aboa praticaimplementada? ?

O BB possui modelo proprietario que identifica os diferentes graus de vulnerabilidades dos
clientes, a partir de varidveis de natureza financeira, transacional e sociodemogréfica, e que
sdo dispostos na nossa matriz de vulnerabilidade em diferentes graus ou estégios.

Para os clientes identificados nos estagios mais altos de vulnerabilidade, foram estabele-
cidas medidas especificas de protecéo e reparagdo que preveem tratamento prioritario no
atendimento e na reparagéo de eventuais falhas. Também foram adotados procedimentos
relacionados a oferta de produtos, sendo estabelecidas regras de suitability especificas para
0 publico mais vulneravel.

Quais sdo as suas recomendagdes? ?

Os principios e procedimentos estabelecidos na Politica de Relacionamento devem ser am-
plamente divulgados nas Organizagdes, reforgando a cultura da centralidade do cliente. Além
disso, € necessaria a implementagao de estrutura de gestao que seja capaz de promover o
envolvimento das unidades na implementagéo de agdes visando a evolugao da Politica, bem
como a sua efetividade.



BancoDaycoval

/ Boa pratica

Além do atendimento prioritario para atender as demandas desse pblico, no processo de
negociacgdo e formalizagdo das operagdes com o cliente, sdo considerados o seu perfil his-
térico de operagoes, se houver, e a necessidade atual informada por ele, entre outros. Além
disso, conforme prevé as legislagdes vigentes, sdo informadas ao cliente todas as condi¢des
negociadas na proposta em questao: valores, prazo da operagao, taxas acordadas, CET, etc.,
antes da sua formalizagéo, seja pelo canal de atendimento pessoal ou pelo canal digital. Com
0 seu aceite, no processo de aprovagéo, sao consideradas nas andlises critérios como: per-
centual de comprometimento da renda, idade, prazo da operagéo, dentre outros. A avaliagao
dos diversos fatores integrados ao atendimento prestado ao cliente, com informacgdes claras
e completas, visa garantir as condi¢des para a realizacdo de operagdes de crédito de forma
responsavel com todos os publicos.

Para alguns tipos especificos de vulnerabilidades, como clientes analfabetos, por exemplo,
o atendimento para a formalizagdo de operagdes ocorre apenas de forma pessoal, para que
eles sejam atendidos em todas as suas duvidas. Outro exemplo é o atendimento prestado
aos clientes com deficiéncia auditiva que podem ser atendidos via chatbot.

Além disso, os indicadores de atendimento dos canais de atendimento monitoram os prin-
cipais motivos para as reclamagdes dos clientes e, sempre que identificadas oportunidades
de melhorias nos processos de comercializagdo e comunicagao dos produtos aos clientes,
as 4reas de atendimento contatam as 4areas de produtos para compartilhar as suas ideias
e projetos.

Outro mitigador dos riscos voltados ao consumidor vulneravel é a avaliagdo de novos pro-
dutos por comité, composto por representantes de diversas areas da Instituicdo, a fim de
considerar os requisitos legais, regulatdrios, operacionais e de negociagéo, comunicagéo e
atendimento aos clientes.
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A partir da construgéo e entendimento da Politica de Relacionamentos com Clientes e Usua-
rios do Banrisul, e da identificagéo da classificagédo dos clientes em niveis de vulnerabilidade,
seguem algumas iniciativas mitigatérias de risco, inseridas também no monitoramento dos
gaps de relacionamento e acompanhadas pelo Banco Central.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Inclusdo dainformagéao dos graus de vulnerabilidade em Relatérios de Agbes de Vendas, dis-
ponibilizado por sistema, com o intuito de qualificar o atendimento aos clientes classificados
nos niveis Altissimo e Alto de vulnerabilidade e adequar esse atendimento as necessidades,
aos interesses e aos objetivos do cliente.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

Essainformacgéo deve ser observada em todo atendimento prestado, com o objetivo de pro-
mover um tratamento justo e equitativo ao pulblico classificado como vulnerével, através de
linguagem adequada, por meio da verificagdo das necessidades, bem como dos produtos e
servigos adequados as necessidades, aos interesses e aos objetivos de cada cliente.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Criacdo de campos especificos que indicam as condi¢des de vulnerabilidade do cliente para
correspondentes no Pais e parceiros, sinalizando, por exemplo, as condigdes “analfabeto e
tipo de deficiéncia” na abertura e atualizagdes de cadastros.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

Atentar-se a essa informagao no atendimento, a qual possui maior visibilidade interna em re-
lagéo as demais informagdes do cadastro; e auxiliar no mapeamento dos clientes em situa-
¢oes de vulnerabilidade a partir de dados cadastrais.



?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Prioridade de demandas registradas no Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC - pelo
clientes idosos, inicialmente, e pelos clientes classificados nos niveis Altissimo e Alto de vul-
nerabilidade, demandas essas que nao puderam ser solucionadas no primeiro contato, em
relagdo aos demais publicos, sendo monitorado o indice First Call Resolution (FCR) e Prazo
de Resposta.

?

Quais sdo as suas recomendagoes? :

Atentar-se a sinalizagéo dos clientes idosos e das vulnerabilidades mais criticas, com intuito
de atendé-los prioritariamente, utilizando linguagem adequada para a completa compreen-
sdo da demanda.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Linha de Renegociagao - Crédito Consciente. Alternativa para apoiar o cliente que, circuns-
tancialmente, encontra-se em situagédo de vulnerabilidade e necessitou adequar o compro-
metimento mensal da sua divida a sua capacidade de pagamento, de forma a manter a sua
adimpléncia e o seu bom relacionamento com o Banco.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? 4

Nas diretrizes e instrugdes normativas especificas para cada produto ou servigo, estéo de-
finidos o publico-alvo e a modalidade de contratagdo. Além disso, a Instituicdo disponibiliza
ferramentas e treinamentos para capacitar a equipe de forma que a oferta, a recomendagéo
ou a contratacdo de produtos ou servigos estejam alinhadas as necessidades e ao perfil dos
clientes ou usuérios. Os colaboradores sio orientados a atentar quanto aos niveis de vulnera-
bilidade identificada, certificando-se da compreensao do cliente e reforgando aimportancia
de optar por linhas de crédito de menor custo e de reduzir a exposigdo em produtos rotati-
vos, evitando o endividamento, bem como alerta-lo quanto aos tipos de golpes e fraudes,
comintuito de prevencao. O Banco investe em capacitagio dos colaboradores, para oferecer
atendimentos satisfatdrios, que promovam a resolugédo das demandas dos clientes de forma
tempestiva e resolutiva.
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Qual é aboa praticaimplementada?

Parametrizagdo do sistema CRM - Customer Relationship Management ou Gerenciamento
de Relacionamento com o Cliente para atendimento aos clientes.

Propdésito

A parametrizagdo tem o objetivo de identificar oportunidades de melhorias em varias fren-
tes, com enfoque para o atendimento ao cliente e a melhoria da sua experiéncia.

Abrangéncia

Através da matriz de riscos, os nossos sistemas de CRM séo configurados com alertas que
apontam a vulnerabilidade do cliente, conforme demonstrado abaixo:
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Adenclo
A cusm v

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

Para os clientes enquadrados nos niveis: Muito Alta e Altissima vulnerabilidade, hd um apon-
tamento apartado e que exige tratamento especifico.



Quais sdo as garantias da pratica do crédito 2
responsavel para o consumidor vulneravel? H

Desenvolvemos uma ferramenta denominada Card Microstrategy, que foi integrada com o
sistema de CRM, com o objetivo de mapear a jornada do cliente e identificar a sua vulnerabi-
lidade.

Quando o colaborador acessa o CRM e atribui o CPF no campo pesquisa, o sistema mapeia o
histérico do cliente.

ALTA
Vulnerabilidade

Reclamacbes de 1° Instancia - Por Canal

0 0 0
Rel. Cartao Chat Demais Produtos
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A Politica de Relacionamento com Clientes prevé procedimentos para o tratamento do clien-
te de acordo com a sua vulnerabilidade. Para isso, a Organizagéo estabeleceu uma metodo-
logia de avaliagédo corporativa composta por matrizes de risco, combinando a perspectiva de
risco de relacionamento com a Instituicdo e fatores de risco intrinseco ao cliente, tendo como
resultado final a graduagéo de vulnerabilidade em niveis de risco.

A Politica de Relacionamento com Clientes prevé procedimentos para o tratamento do clien-
te de acordo com a vulnerabilidade dele. Aos clientes mais vulneraveis, sdo realizados atendi-
mentos diferenciados, ndo se utilizando de termos técnicos, fornecendo informagoes claras,
objetivas e certificando-se do entendimento do cliente para que este tenha condigbes de
tomar a decisdo mais assertiva de acordo com as suas expectativas, as suas necessidades e
0 seu momento de vida.

Qual é aboa praticaimplementada? ?

A Organizagao estabeleceu uma metodologia de avaliagao corporativa composta por matri-
zes de risco, combinando a perspectiva de risco de relacionamento com a Instituicédo e fato-
res de risco intrinseco ao cliente, tendo como resultado final a graduagao de vulnerabilidade
em niveis de risco.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

Na Instituigao, os clientes potencialmente vulneraveis sdo contemplados em todas as fases
do relacionamento com clientes e usuarios, visando adotar niveis de cuidados apropriados
que oferegam protecao e apoio a tais clientes, e proporcionando condigdes para uma tomada
de deciséo consciente, sem esforgos ou custos desproporcionais a sua condigao de vulne-
rabilidade



CAIXA

O mecanismo de mitigagdo e acompanhamento utilizado pela unidade gestora da politica, e
homologada pelo Banco Central do Brasil - BACEN, € denominado “Fardis de Efetividade”. Tal
acompanhamento visa a execugao de agdes considerando as dez oportunidades de melhoria
priorizadas pela CAIXA, semestralmente, de forma perene, pois o seu objetivo é a melhoria
continua dos indicadores.

Ademais, conforme ja mencionado, o tema Publicos Vulneraveis, tem 15 agdes priorizadas
que visam a solugéo dos problemas relacionados aos principais produtos e servigos consu-
midos por esses clientes, cuja execugdo vem sendo acompanhada pelas unidades respon-
saveis, a fim de garantir a satisfagcdo e o atendimento adequado a esse publico, bem como
demais agdes em andamento para o atendimento ao regulador.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Implementagao da metodologia — Fardis de Efetividade: monitoramento continuo no senti-
do de fomentar a cultura de centralidade no cliente e o atendimento as diretrizes da Politica
de Relacionamento com os produtos e servigos, com os gestores, bem como promover as
melhorias dos processos e consequente satisfagdo dos clientes, a exemplo da implantagéo
do monitoramento das jornadas dos produtos e servicos, iniciados em 2022, e demais agdes
mencionadas acima.

?

Quais sao as suas recomendagoes? :

A metodologia ja se encontra implantada e em constante aperfeicoamento para a definicdo
dos produtos e servigos passiveis de evolugdo no atendimento da politica.
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?

Qual é aboa praticaimplementada? H

A Politica de Relacionamento com Clientes prevé procedimentos para identificagéo e tra-
tamento dos clientes vulneraveis, a partir de informacgdes sociodemograficas, financeiras e
transacionais, além de préaticas para mitigar os riscos relativos as caracteristicas de vulnera-
bilidade individuais. O conteldo € amplamente divulgado para toda a Instituicdo e reforgado,
de modo recorrente, para garantir a disseminagao dos conceitos e diretrizes entre os colabo-
radores que atuam direta ou indiretamente com este publico.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

O direcionamento para definicdo e tratamento dos publicos potencialmente vulneraveis tem
que estar claro e destacado na PRC, para que seja consultada e absorvida facilmente por
toda a Organizacéo, a fim de estimular uma cultura de acolhimento e empatia a este publico,
em todas as etapas do Relacionamento com o Cliente.
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?

Qual é aboa praticaimplementada? H

A partir do mapeamento adequado do perfil dos nossos clientes, buscamos implementar e
evoluir nas medidas que assegurem a mitigagcao de risco voltadas ao consumidor vulnera-
vel: tratamento justo e equitativo conforme as suas caracteristicas e complexidades, bem
como as informacodes relevantes para cada produto ou servigo. Sendo assim, foi construido
um Plano de Agdes para implementacéo das politicas de mitigagdo. Abaixo, destacamos as
principais, sendo que algumas ja foram citadas em itens anteriores.

O objetivo é a construgao de um relacionamento cooperativo e equilibrado com o nosso pu-
blico, notadamente aquele de maior vulnerabilidade, com politicas e diretrizes adequadas ao
seu perfil e as suas necessidades.

Abrange toda a base de clientes e considera a intersecgéo de todas as varidveis de vulnera-
bilidade presentes no modelo.

1. Efetivacdo do modelo de mapeamento do perfil de clientes, segundo riscos e vulne-
rabilidades do publico-alvo, com identificagdo dos graus de vulnerabilidade nasinterfa-
ces em todas as plataformas de atendimento ao cliente

Os sistemas exibem automaticamente icones de classificagdo de acordo com o grau de vul-
nerabilidade dos clientes, divididos em trés grupos por simplificagdo: Baixo, Médio ou Alto. O
objetivo é agir preventiva e antecipadamente, identificando esses clientes para os colabora-
dores, de modo que possam se antecipar as necessidades, tornando o atendimento perso-
nalizado. Abrange toda a base de clientes e considera a intersecgao de todas as varidveis de
vulnerabilidade presentes no modelo. As agdes especificas sdo direcionadas para clientes de
grau Alto e Muito Alto.

2. Identificacao do grau de vulnerabilidade nas demandas de SAC e no segundo nivel:
Ouvidoria, BACEN e Orgaos de Defesa do Consumidor

Buscando acolher e oferecer atendimento de acordo com a necessidade individual de cada
cliente, foi implementada uma matriz de decisédo que indica, por meio de pop-ups na ferra-
menta de gestido das demandas, os critérios de vulnerabilidade para tratamento especifico
e priorizagdo do caso, resultando em uma atencgdo especial quanto a forma de retorno ao
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cliente, de acordo com as suas caracteristicas e necessidades préprias. As agdes especificas
sdo direcionadas para clientes de grau Alto e Muito Alto, mas consideram as vulnerabilidades
de forma especifica (exemplo: clientes deficientes visuais, a resposta sera por ligagdo tam-
bém e ndo somente carta).

3. Atendimento prioritario no SAC e Ouvidoria (0800 e WhatsApp)

O publico vulneravel “Alto” e “Muito Alto” possui priorizagédo no atendimento tanto via central
telefénica quanto no atendimento pelo WhatsApp. Assim que o cliente se identifica por meio
dos seus dados cadastrais, a URA verifica o grau de vulnerabilidade, direcionando os clien-
tes mais vulneraveis para uma fila especifica de atendimento (“fura-fila”), garantindo assim
um atendimento mais célere para estes clientes. As agoes especificas sdo direcionadas para
clientes de grau Alto e Muito Alto.

4. Definicao de agoes especificas na concepcgao de produtos e servigos

Na criagao, alteragdo ou revisdo da estratégia de produtos e servigos, os gestores responsa-
veis precisam elaborar e descrever qual ou quais agdes serdo implementadas, visando miti-
gar orisco de relacionamento com clientes de grau Alto e Muito Alto de vulnerabilidade. Para
garantir o cumprimento desta etapa, foi incluido em campo especifico, de preenchimento
obrigatério no workflow que faz a gestdo para governanga da andlise de riscos, suitability e
conformidade de produtos e servigos.

5. Politica de gestao de consequéncias

Em caso de desvios de conduta no atendimento aos clientes com elevado grau de vulnerabi-
lidade, estd sendo aplicado agravamento da medida disciplinar, conforme Politica de Gestéo
de Consequéncias vigente desde margo de 2022.

6. Tradutor de Libras no site do Banco, o “Hugo”

O Hugo € o tradutor virtual do aplicativo HandTalk, que permite tradugdo simultanea de texto
e de voz para Libras enquanto os clientes, que ativarem o recurso, navegarem pelo site do
Banco. Os usudrios também podem alterar a velocidade dos movimentos do Hugo, além de
personalizar alocalizagdo dele dentro do site. Agdo especifica direcionada para clientes com
deficiéncia auditiva ou visual.

7. Governanga

Acompanhamento do tema com reporte das agdes no Comité de Condutas Eticas (confor-
me ja descrito).



8. Treinamento e aculturamento

Conforme ja descrito, todos os colaboradores recebem reforgco de orientagdes e treinamento
para que estejam ainda mais atentos a necessidade de adequar a abordagem e a assisténcia
ao perfil do cliente, conforme a sua indicagéo de risco de vulnerabilidade. As equipes dos Pon-
tos de Atendimento possuem a Certificagdo Suitability, atestando a sua capacitagdo para a
realizagdo de um atendimento consultivo assistido, de acordo com a necessidade do cliente.

9. Atendimento assistido nos terminais de autoatendimento

De acordo com o ja descrito, o cliente classificado com grau de vulnerabilidade “Alto” e
“Muito Alto” somente contrata produtos e servigos mediante a assisténcia pessoal de
algum colaborador.

10. Melhorias na captura de informacgdes cadastrais

No primeiro contato de um cliente, durante a entrevista de “conheca o seu cliente”, o co-
laborador deve registrar no onboarding as evidéncias de necessidade especial do cliente:
deficiéncia visual, fala, auditiva, fisica, motora ou comprometimento neurolégico. Mesmo
antes do processamento do modelo preditivo, em caso positivo e por se tratar de variaveis
deterministicas, essas caracteristicas sdo incorporadas imediatamente aos procedimentos
iniciais, acionando o protocolo de prestagéo de servigo adequado ao perfil do cliente com
indicacédo de Alta vulnerabilidade.

Também existe opcao sistémica para inclusdo dessas informagdes durante uma atualizagao
cadastral, em qualquer fase do relacionamento do cliente com o Banco.
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& Santander

Qual é aboa praticaimplementada? H

Score Model de Clientes Vulneraveis Santander

Permitir a identificacdo de clientes vulneraveis por conta de um conjunto de situagdes pes-
soais, tempordrias e/ou definitivas, para que o Banco faga um acompanhamento de perto
desses clientes, bem como mitigue possiveis riscos e ofereca agdes diretas e especificas.
Em mais detalhes, o Santander desenvolveu um modelo para identificar esses clientes, dado
que entende que somente uma condigdo de vulnerabilidade de formaisolada néo traduz vul-
nerabilidade. Por exemplo, uma pessoa idosa pode ou ndo ser vulneravel, assim, entendemos
que o perfil de vulnerabilidade é gerado ndo por um fator isolado, mas, sim, por vérios fatores
associados como, por exemplo, idade, renda, nivel de endividamento, dentre outros.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

Mobilizagdo cultural da Organizagdo para amplo conhecimento do publico, bem como en-
gajamento de todos para a construgéo de agdes com foco em vulneraveis. Além disso, alto
envolvimento da liderancga no tema, dado que o Programa de Vulneraveis possui um Férum
Sénior de Acompanhamento e, periodicamente, também é acompanhado no Comité de Ex-
periéncia do Cliente, que € um Comité Executivo. Outro ponto, foi a inclusdo do tema Vulne-
réveis na Politica de Relacionamento com Clientes do Banco.



3.6

/ Quais sao as garantias
da pratica do crédito
responsavel parao
consumidor vulneravel?
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O Normativo SARB n. 10/2013 prevé as diretrizes e procedimentos a serem observa-
dos na oferta, na contratagdo de crédito e no tratamento dos consumidores supe-
rendividados.

Encontra-se, no Normativo SARB n. 17/2016, o dever de adequacéo para a oferta de
servigos financeiros. Ele expressa o compromisso para que as necessidades, os inte-
resses e 0s objetivos dos consumidores sejam sempre atendidos.

As garantias da pratica do crédito responsavel possuem dimensao estrutural, isto é, elas
devem estar nas diretrizes, nos procedimentos e nos mecanismos que estabelecem, de
forma clara, as responsabilidades e os papéis de todos os envolvidos no processo.

Foram informadas praticas que expressam a adeséo das Instituicdes Financeiras parti-
cipantes as diretrizes, aos procedimentos e aos mecanismos de adequacao da oferta
de crédito responsavel. A definigéo e a identificagdo dos consumidores e usuarios tor-
nam possivel aimplementagao do tratamento das vulnerabilidades.

Limites da oferta ativa de produtos e servigcos financeiros considerando as vulne-
rabilidades dos consumidores

As boas praticas apresentadas expressam os limites da oferta ativa para consumidores
e usuarios com vulnerabilidades no mercado de consumo. Para determinadas vulnera-
bilidades, ndo ha oferta ativa de determinados produtos ou servigos financeiros.

Para a contratagéo ser possivel, € necessario que o consumidor ou usuario solicite o
produto ou servigo. H4 um cuidado durante a contratagao, para assegurar a compre-
ensao e a adequagao do que é contratado. Foram mencionadas etapas de validagao,
inclusive por outras areas.

A medida revela o dever de cuidado com vistas a mitigagao de riscos para todos os
envolvidos: consumidores, usuarios e Instituicées Financeiras. Na literatura dos Direitos
dos Consumidores, € usual a afirmacao de que os maiores riscos sdo aqueles nao per-
cebidos pelos consumidores.

Por isso, medidas que expressem cuidado ao centralizar a pessoa do consumidor e
do usuério, que preservem a relagdo e que enderecem o risco séo consideradas boas
praticas.

Mecanismo de compensacéo de indicadores

A boa prética informada esta relacionada a elaboragéo de novo modelo de desempe-
nho comercial que inclui, entre outras estratégias, a compensacao de resultados pro-
venientes do atendimento das necessidades dos consumidores e usudrios, além das
vulnerabilidades informadas.



Politica de incentivos

Foi apresentada como boa pratica ainclusdo do resultado do
indicador de qualidade de atendimento na participagao dos
resultados da Instituicdo. Essa pratica também é menciona-
da como fator de impacto na gestao de politicas de conse-
quéncias.

Acompanhamento e direcionamento comercial

A politica de vendas de cada Instituicdo € sensivel, porque
impacta diretamente os seus resultados financeiros. As boas
praticas comerciais descritas pelas Instituiges participan-
tes expressam o compromisso com o tratamento das vulne-
rabilidades dos consumidores e usuarios.

As agoes relatadas de acompanhamento por meio de comu-
nicacgoes, treinamento e formacgéo de colaboradores da area
comercial demonstram a preocupagéo com o foco no cliente
(consumidor e usuario).

Pés-venda e medidas ativas de protecao

Faz alusdo ao art. 82 do Normativo SARB n. 24/2021; art. 62,
inciso XI, Direitos Basicos do Cédigo de Defesa do Consumi-
dor: “a garantia de praticas de crédito responsével, de edu-
cacao financeira e de prevencao e tratamento de situagdes
de superendividamento, preservado o minimo existencial,
nos termos da regulamentagéo, por meio da revisdo e da re-
pactuacgéo da divida, entre outras medidas”.

Foram apresentadas iniciativas que apontam para a boa pra-
tica de estabelecer mecanismos de pds-venda para ende-
recar eventuais dificuldades ou intercorréncias nas vendas
realizadas aos consumidores com vulnerabilidades.

Vérias boas préticas relatadas informam o atendimento ati-
vo do pés-venda aos consumidores e usuarios, o que implica
contato com o contratante em momento posterior a contra-
tagdo, com o objetivo de assegurar que a oferta e a contra-
tagéo tenham sido realizadas de forma adequada, possibili-
tando o registro e encaminhamento de situagdes adversas.
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?

Qual é aboa praticaimplementada? H

A realizagédo da oferta de crédito ocorre a partir da anélise da capacidade de pagamento do
cliente, havendo ainda regras de suitability especificas para o publico vulnerével que orientam
a oferta de produtos e servigos mais adequados aos interesses, as necessidades e aos obje-
tivos dos clientes.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

A oferta de produtos e servigos financeiros deve atender aos interesses, as necessidades e
aos objetivos dos clientes, buscando sempre o consumo responsével.



BancoDaycoval

Além do atendimento prioritario para atender as demandas desse pblico, no processo de
negociagdo e formalizagdo das operagdes com o cliente, sdo considerados o seu perfil his-
térico de operagdes, se houver, a necessidade atual informada por ele, entre outros. Além
disso, conforme prevé as legislagdes vigentes, sdo informadas ao cliente todas as condi¢cdes
negociadas na proposta em questao: valores, prazo da operagao, taxas acordadas, CET, etc.
Antes da sua formalizacéo, seja pelo canal de atendimento pessoal ou pelo canal digital, e
com o seu aceite no processo de aprovagao, sao consideradas nas andlises critérios como: o
percentual de comprometimento da renda, idade, prazo da operagéo, dentre outros. A ava-
liagado dos diversos fatores integrados ao atendimento prestado ao cliente com informagdes
claras e completas visa garantir as condi¢des para a realizagéo de operagdes de crédito de
forma responsével com todos os publicos.

Para alguns tipos especificos de vulnerabilidades, como clientes analfabetos, por exemplo,
o atendimento para a formalizagdo de operagdes ocorre apenas de forma pessoal, para que
sejam esclarecidas todas as suas duvidas. Outro exemplo é o atendimento prestado aos
clientes com deficiéncia auditiva, que podem ser atendidos via chatbot.

Além disso, os indicadores de atendimento dos canais de atendimento monitoram os princi-
pais motivos para as reclamagdes dos clientes, sendo que, sempre que identificadas opor-
tunidades de melhorias nos processos de comercializagdo e comunicagéo dos produtos aos
clientes, as areas de atendimento contatam as areas de produtos para compartilhar as suas
ideias e projetos.

Outro mitigador dos riscos voltados ao consumidor vulneravel é a avaliagdo de novos pro-
dutos por comité composto por representantes de diversas areas da Instituicéo, a fim de
considerar os requisitos legais, regulatdrios, operacionais e de negociagéo, comunicagéo e
atendimento aos clientes.
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banrisul

O Banco aloca esforgos em agdes preventivas, a fim de garantir que os produtos/servigos
contratados pelos consumidores vulneraveis sejam adequados as suas necessidades e as
suas condigdes de pagamentos. Em 2022, o Banrisul implementou o Novo Modelo de De-
sempenho Comercial, que permite ao colaborador diferentes estratégias de vendas com
os seus clientes, para o atingimento do desafio, focando e permitindo a compensagéo de
performance nos indicadores comerciais mais aderentes as necessidades dos clientes. Le-
va-se em consideragéo as vulnerabilidades para a oferta adequada, além de contabilizar o
tempo de cancelamento apds aquisigao de produtos e servigos. Houve aimplementagéo do
Programa de Participagdo nos Resultados Banrisul, onde o Indicador de Qualidade de Aten-
dimento passa a impactar os valores a receber de todos os colaboradores do Banco [Rede
de Agéncias, Unidades da Diregdo Geral e Empresas do Grupo (Banrisul Cartdes, Banrisul
Corretora e Banrisul Consércios)].

O impacto dos Indicadores de Qualidade passa a ocorrer no desempenho da esfera de atua-
¢ao do colaborador (nivel e ponderagéo), sensibilizando a pontuagéo em caso de néo realiza-
¢ao dos pardmetros estabelecidos para esses indicadores.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Acompanhamento e Direcionamento Comercial e Venda Consultiva, com comunicagdes in-
ternas, treinamento e formacgdes voltados aos colaboradores da Rede de Agéncias e reuni-
Oes com as liderangas sobre a importancia da venda efetivamente adequada ao perfil dos
clientes, além da conscientizagédo continua sobre aimportancia do foco no cliente.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

O atendimento realizado deve ser direcionado as necessidades dos clientes, com a oferta de
produtos voltados ao seu perfil e dentro das suas condi¢des de pagamento. E capacitagéo
continua para prestar um atendimento satisfatério e de qualidade.



hbmg

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Dispomos de um canal educativo que tem o propdsito de ajudar o consumidor a entender o
que é educagao financeira, através de publicagdes e matérias acerca dos nossos produtos e
Servigos.

O canal educativo atinge todos os niveis de vulnerabilidade e j& alcangou 88 mil usudrios: os
clientes sdo orientados a economizar dinheiro e investir.

Quais sdo as suas recomendagoes? ?

Banco Bmg busca equilibrio nas relagdes com os seus clientes, visando mitigar riscos como a
nao compreensao das condigdes dos produtos e/ou das responsabilidades contratuais.

A fim de assegurar a protegao do publico ja identificado como potencialmente vulneravel,
contamos com uma célula especializada para atendimento ao publico mencionado.
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bradesco

Na Organizagao, diversos procedimentos foram adotados com o objetivo de assegurar que
oferta e comercializacdo de produtos e servigos atendam as necessidades, aos interesses e
aos objetivos dos consumidores potencialmente vulneraveis. Sao realizadas a¢oes de acul-
turamento e comunicagdes de forma periddica sobre o tema, por meio de canais internos da
Organizagéo, para o reforgo dos corretos procedimentos a serem adotados e para a realiza-
¢ao do melhor atendimento ao publico potencialmente vulneravel.

Sao disponibilizados aos clientes cursos on-line e informagdes sobre educacgao financeira,
buscando auxiliar a melhora no entendimento e na gestéo das finangas.

A Organizagado possui o compromisso de encantar o cliente em uma jornada transparente
na comercializagdo dos produtos, utilizando a melhor oferta com solugdes customizadas de
crédito e de acordo com o perfil dele.

Antes de concluir qualquer contratacéo, o cliente realiza a simulagéo da operagédo com todas
as condicoes (taxa, prazo, tributos, etc.) e, com base nestas informagdes, pode realizar a to-
mada de decisdo acerca da contratagao.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

A Organizagao possui 0 compromisso de proporcionar uma jornada transparente na comer-
cializagdo dos produtos, utilizando a melhor oferta com solugdes customizadas de crédito.
Previamente a contratagéo, o cliente efetua a simulagdo da operagéo com todas as condi-
¢bes (taxa, prazo, tributos, etc.) e, com base nestas informacgdes, pode realizar a tomada de
deciséo acerca da contratagéo.

Sao disponibilizados de forma on-line cursos e matérias sobre educagéo financeira, visando o
aculturamento e desenvolvimento da educagao financeira aos clientes.

Em linha com as premissas de ter o cliente no centro da estratégia, instituimos o pds- venda
corporativo com o objetivo de contatarmos os nossos clientes apds a contratagdo de um
produto ou servigo, para garantirmos que o atendimento tenha sido realizado de forma cor-
reta e a contratagéo do produto atenda ao que Ihe foi ofertado.



Temos uma Politica Corporativa de Consequéncias, a qual tem como diretrizes bésicas:
disseminar a cultura corporativa de observancia aos principios e valores da Organizacao;
assegurar a existéncia de Norma com previsdo de consequéncias as ocorréncias de con-
duta que violem o Cédigo de Conduta Etica, Regulamento Interno, o Programa de Integri-
dade e as Politicas e Normas internas e externas aplicaveis as atividades da Organizagao,
e conscientizar sobre a pratica de conduta adequada; garantir a existéncia de mecanismos
para deteccao de tais ocorréncias; e assegurar o tratamento as ocorréncias detectadas e
a aplicagdo de consequéncias.

Quais sdo as suas recomendagdes? ?

O objetivo é assegurar oferta e comercializagao de produtos e servigos de forma transparen-
te e que atendam as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos consumidores.

155



156

CAILXA

A CAIXA possui fraseologias voltadas ao crédito responsavel e suitability, que sdo enviadas
aos clientes a partir da utilizagdo de determinados produtos/servigos, compondo a régua de
comunicagao com os clientes.

As fraseologias de crédito responsével utilizam linguagem simples e clara, de modo que to-
dos os clientes, inclusive os vulneraveis, sejam beneficiados pelas dicas e alertas enviados.

Jé as fraseologias de suitability de cesta de servigos, inicialmente, contavam com mensagem
especifica para clientes potencialmente vulneraveis. Entretanto, as mensagens foram uni-
ficadas e a fraseologia enviada para os clientes potencialmente vulnerdveis hoje € utilizada
para todos os publicos, dada a maior assertividade.

Cumpre ressaltar que sempre que a mensagem for destinada a uma selegéo de clientes, na
qual podem estar inseridos clientes potencialmente vulneraveis, sdo consideradas as suas
particularidades e necessidades na construcao e aprovagéo das fraseologias.

Adicionalmente, a preocupagéo na educagéo financeira no ciclo de vida de produtos no
CAIXA Tem.

Qual é aboa praticaimplementada? ?

Envio de mensagem informando sobre desenquadramento da cesta de servigos ao perfil do
cliente, utilizando fraseologia simples e adequada aos publicos vulneraveis.

Alertas sobre a utilizagéo do cheque especial.

Desenvolvimento de régua de comunicagao, abordando educacgéo financeira nos ciclos de
vida do Crédito CAIXA Tem.

Disponibilizagao de materiais sobre educagéo financeira para consumo pelos clientes no site
da CAIXA.

Quais sdo as suas recomendacdes? ?

Deve ser observada a adequagéo da linguagem e a tempestividade no envio para proporcio-
nar maior assertividade a mensageria, visando melhor assimilagéo do cliente ao contetdo.

Devem ser evitados termos técnicos e os ndo usuais ao entendimento do cliente.



Qual é aboa praticaimplementada?

A oferta de crédito responsével € uma premissa do Itatil Unibanco na sua atuagdo com todos
os clientes, independentemente do grau de vulnerabilidade. Essa visdo é composta por uma
série de iniciativas estruturais, como definicdo do publico-alvo, oferta e simulagédo de produ-
tos e servigos.

1. A definigcdo do publico para a oferta de produtos e servigos considera, além da dimenséo
de capacidade de pagamento a partir da andlise da condicéo financeira do cliente, a pro-
pensao do cliente de se interessar pela contratagdo em questao. Isso significa dizer que
todas as ofertas séo avaliadas com base em critérios objetivos e informacgdes financeiras
e comportamentais dos clientes antes de serem direcionadas.

2. Oferta: as ofertas de produtos e servigos sdo definidas a partir da avaliagdo de caracte-
risticas pessoais de cada cliente, bem como o seu perfil e 0 seu momento de vida. Além
disso, é vedada definicdo de politicas de ofertas em situagdes nas quais o cliente seja evi-
dentemente incompativel com o perfil do publico-alvo, de modo a assegurar a adequagéo
dos produtos e servigos aos perfis e necessidades dos clientes.

3. Simulagéo: o Itau permite a simulagdo das condi¢des contratuais antes da efetivagao da
contratacao, o que possibilita ao cliente avaliar se o produto ou servigo ofertado esté de
acordo com a sua necessidade, a sua capacidade e o seu objetivo no momento, além de
conhecer e comparar as taxas, tarifas e valores entre os produtos semelhantes. A simu-
lagdo de produtos e servigos informa os valores ou modalidades disponiveis para contra-
tacao, as possiveis parcelas e o prazo para pagamento, a taxa de juros relativa ao periodo
simulado, os vencimentos programados, a contratagdo de seguro para protegéo emer-
gencial, além dos termos e condi¢des do produto em questéo. Esta funcionalidade esta
disponivel, inclusive, nos canais de autosservigo, como Internet Banking e Aplicativo.

Adicionalmente, o Itad Unibanco construiu uma estratégia diferenciada para a distribuicao
de novas ofertas, mas com a retirada de oferta ativa para determinados produtos, quando se
tratar de cliente vulneravel classificado como Muito Alto ou Alto, através da modelagem ins-
titucional. Isso significa que o cliente ndo receberd ofertas de determinados produtos, mas
podera contratar livremente caso deseje e solicite.

Outra boa prética é o acompanhamento da inadimpléncia por perfil de renda e informacgdes
gue indiquem vulnerabilidade, e que nos permitam ter uma atuagao tempestiva, a fim de evi-
tar a situagéo de endividamento
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Quais sao as suas recomendacdes? H

As Instituicoes Financeiras tém um papel fundamental na tomada de decisdo dos seus clien-
tes e usudrios, motivo pelo qual é de extrema importancia que as ofertas direcionadas sejam
definidas a partir da avaliagado do trindmio necessidade, interesse e objetivo, buscando a ade-
quacao dos produtos e servigos ao perfil dos clientes.
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MERCANTIL

Dada a similaridade do assunto, consideramos que todas as agdes citadas no item 3, rela-
cionadas a prevencgéao e ao tratamento do superendividamento, também se aplicam como
garantias para a pratica do crédito responsével.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Exclusao da oferta ativa de produtos de crédito e suspenséao de limites pré-aprovados

Os clientes com alto grau de vulnerabilidade, além de receberem abordagens diferenciadas
conforme ja explicado, também sdo excluidos como publico-alvo de ofertas ativas de vendas
de produtos de crédito de maior complexidade.

De forma proativa, também € realizada a suspensao de limites pré-aprovados para clientes
que tenham registro de reclamagéo ou pedido de cancelamento notificados para avaliagéo
de venda inadequada, evitando-se assim nova ocorréncia, seja por contratagao inadvertida
por parte do cliente ou eventual falha no processo de oferta. O reestabelecimento destes
limites s6 é realizado mediante nova solicitagdo do cliente, reavaliagdo completa para nova
cessao de limite e o “de acordo” da area que solicitou a suspensao do limite, que pode ser
Conduta, Ouvidoria, Juridico ou Fraudes.

Acoes adicionais direcionadas ao publico-geral, mas com o viés de alertar principal-
mente os clientes mais vulneraveis

Alertas e mensagens no processo de contratagdo de operagoes de crédito; o envio de SMS
apos as contratagdes de operagdes de crédito, com todas as informagdes referentes as ta-
xas de juros, valores de parcelas, quantidade de parcelas; e mensagem de uso consciente de
crédito e possibilidade de cancelamento no prazo de sete dias.

Alertas no processo de contratagao de operagdes de crédito

No fluxo de contratagdo nos terminais de autoatendimento, sdo apresentadas telas de alerta
na cor vermelha, a fim de alertar o cliente: quanto a real necessidade do crédito, a redugéo
da renda com valor de parcela, a possibilidade de revisar taxa de juros, quantidade e valores
de parcelas; quanto a possibilidade de desisténcia do contrato no prazo de sete dias com a
devolugéao do valor recebido; e, ainda, quanto a entrega do comprovante de contratacgao.



ATENCAO! ATENCAO!

ATENCAD!

Apds a contratagao, é enviado SMS informativo para o celular do cliente cadastrado na Insti-
tuicéo, alertando sobre a contratagéo de empréstimo e prestando informagodes sobre o resu-
mo das condigbes contratuais, bem como o contrato para o endereco de cadastro.

Exemplo: SMS

MB: Emprestimo Pessoal contratado com as seguintes condicoes:

Data da Operacao: 12/05/2023 Valor Financiado: R$ x.xxx,xx Taxa de Juros Mensal: xx,xx%
Custo Efetivo Total Anual: xx,xx % Quantidade de parcelas mensais: xx Valor Mensal da Par-
cela: R$ xxx,xx

Produto Consignado INSS: Nao

Nome do Produto: EMPRESTIMO IMEDIATO Tipo de operacao: Contratacao Numero de Con-
trato: OOOXXXXXXXXXXX .

Avalie se realmente precisa deste emprestimo e, caso queira desistir, em ate 7 dias
contatos apos a data de contratacao, chame a gente em: mb.b.br/mel. Necessario a de-
volucao integral do valor liquido do emprestimo para o Mercantil. Canal: SMS. Telefone de
Envio: XXXXXXXXX

Adicionalmente, citamos as a¢des de informacao e conscientizagdo ao cliente sobre o uso
responsavel do crédito, em diversas midias. A seguir, exemplo de material impresso e de vi-
deo no YouTube:
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& Santander

Qual é aboa praticaimplementada? H

Politica de Crédito Diferenciada
Propésito / Como / Abrangéncia

Politica de Crédito Diferenciada para clientes com Altissima vulnerabilidade, com foco em
crédito responsével e reforcando a prevengdo ao superendividamento (Via Treinamento,
ajuste de scripts de atendimento, ajuste na exposigéo de crédito e a marcagéo sistémica com
aidentificagéo dos clientes vulneraveis, bem como com orientagdes de atendimento.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

Importante a ampla divulgagéao, criagdo de indicadores de efetividade e acompanhamento
continuo.



3.7

/ Oferta e publicidade
de produtos e servigos
adequadas ao perfil




A oferta, no ambito da Autorregulagédo, compreende a disponibilizagéo de
servigos ou produtos para contratagdo direta ou por meio de correspon-
dente no Pais, mediante utilizagdo de qualquer canal presencial ou remoto
e ndo se confunde com a publicidade.

A publicidade e o seu regime juridico estéo previstos no Cédigo de Defesa
do Consumidor.

O Normativo SARB n. 10/2013 estabelece o compromisso com o respeito
ao consumidor (art. 22) e estipula que a publicidade de crédito deve apre-
sentar elementos e procedimentos que orientem, adequadamente, o uso
responsavel do crédito. Ademais, firma o propédsito de assegurar, tanto na
oferta como na publicidade, informacdes e orientagdes necessarias que
permitam a plena compreensao sobre os 6nus e os riscos decorrentes da
contratacao pelo consumidor (art. 39, §19).

Inibicdo de ofertas massificadas para consumidores vulneraveis nas
faixas prioritarias

Foi informada a pratica de adequacao da oferta e da publicidade ao perfil,
a necessidade, ao interesse e ao objetivo do contratante, no propdsito de
protegé-lo da compra por impulso ou com a auséncia do conhecimento ne-
cessario a contratagado adequada e consciente.

Vedacao de ofertas incompativeis com o perfil dos consumidores e
usuarios

O conjunto de boas préaticas apresentado pelas Instituicdes € composto
por agdes diversas que estabelecem clareza e limite para as ofertas que se
mostrem incompativeis com o perfil dos contratantes.

A oferta para a vulnerabilidade econdémica

Muitas vezes, o consumidor e o usuério estio cientes e compreenderam a
oferta realizada, mas possuem o desafio de adimplir com a obrigagcdo em
razao da hipervulnerabilidade de natureza econdmica.

Foi informada a boa préatica de ofertar produtos com condigdes diferencia-
das adequadas a hipervulnerabilidade econémica do consumidor ou usua-
rio, que permitem ou facilitam o adimplemento da obrigagéo.
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/ Boa pratica

Modelos de propenséo que levam em conta critérios de vulnerabilidade e que geram agdes
concretas de oferta e de comercializagéo.

O BB utiliza-se de modelo de propensao que considera, dentre outros critérios, a vulnerabi-
lidade do cliente para estabelecer abordagens adequadas e aderentes as necessidades dos
clientes nas suas ofertas.

Propdsito

Adequar a oferta de produtos e servigos as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos
clientes, bem como mitigar risco de agravamento de vulnerabilidades.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

O modelo de propenséo considera o estagio de vulnerabilidades de todos os clientes para a
realizacdo de oferta, adequando as necessidades do cliente e a sua vulnerabilidade.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

O modelo evita, por exemplo, que um cliente endividado receba oferta de produtos que po-
deréo piorar a sua situagdo e permite o envio de mensagens de alerta ao cliente sobre res-
ponsével do crédito.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?
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BancoDaycoval

Os procedimentos e principios estdo estabelecidos na Politica de Relacionamento e Usué-
rios (item 8.2): “Os materiais de comunicagao e as agdes promocionais devem ser utilizados
de forma clara, objetiva e transparente sempre em conformidade com a legislagéo e regu-
lamentacao vigente, sendo que as vendas devem ser conduzidas de tal forma que visem ao
total esclarecimento do cliente e usuario sobre as condigdes contratuais que lhe estdo sendo
ofertadas. Respeitadas as caracteristicas e limitagdes de cada midia e veiculo, a publicidade
dos produtos de crédito devera envolver elementos e processos que orientem o uso respon-
savel do crédito em consideragéo a Educagao Financeira”.
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/ Boa pratica
Disponibilizagéo de linhas de crédito com destinagbes especificas para atendimento de
necessidades especiais dos clientes com deficiéncia e/ou em situagdes circunstanciais, os

chamados “acidentes da vida” (endividados; superendividados; estiagem; temporal)

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

Pessoas com deficiéncia ou com vulnerabilidades circunstanciais.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Possibilita a aquisicdo de itens que auxiliem na acessibilidade; readequa as responsabilida-
des dos clientes que estejam superendividados ou enfrentando dificuldades financeiras,
frente a sua nova capacidade de pagamento; apresenta condigdes diferenciadas para de-
mais situagdes circunstanciais.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Monitoramento das Linhas de Crédito e do indice de Recuperacgao de Crédito. Desde a im-
plementagdo do Programa, mais de 125 mil contratagdes foram realizadas, beneficiando
clientes com ainiciativa.

/ Boa pratica

Adequagéo das Ofertas de Telemarketing de acordo com a condigdo de vulnerabilidade.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

Clientes vulneraveis idosos e analfabetos.
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A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

A prética tem por intuito mitigar o risco de o cliente contratar um produto inadequado a
sua necessidade ou mesmo pela dificuldade de compreenséo, motivo pelo qual a oferta e
a contratacédo dos produtos de capitalizagcdo através de telemarketing foram retiradas aos
clientes com idade superior a 70 anos. Assim, toda oferta e contratacdo a esses clientes
sdo realizados no ambiente da agéncia, visando facilitar a compreenséo sobre o produto e a
satisfagdo do cliente.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Acompanhamento dos registros efetuados nos canais de atendimento.
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/ Boa pratica

O portfdlio de produtos é disponibilizado no site institucional e tem o objetivo de apresentar
as caracteristicas dos produtos ofertados.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Dispomos de materiais publicitarios que contém informacgdes precisas, claras e objetivas,
para que o cliente tenha pleno conhecimento das condi¢des da operagao.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

» Equalizagdo das pegas publicitérias e atualizagdo dos informes que séo disponibilizados
nas agéncias e correspondentes bancarios, além da manutencgao do site com termos sim-
ples e claros de cada produto.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H
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Cartdo consignado Empréstimo consignado Empréstimo pessoal

Com débito em falha pra vooé nao se
Sem anuidade, com as melhores pregcupar com boletos Dinheiro rdpido pra quem éstd sem
tawas no Lonsignado margem no consignado

Conheca o empréstimo

Conheca o cartio consignado consignade Conheca o empréstimo pessoal
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/ Boa pratica

Pagina de produtos e servigcos especialmente voltados aos aposentados

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

A boa préatica tem como objetivo oferecer um ambiente dedicado ao publico idoso, com con-
teudo diversificados de salude e bem-estar, cursos gratuitos, além de produtos e servigos
desenvolvidos considerando o perfil do publico idoso e/ou aposentado.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Essa pagina apresenta servigos e beneficios exclusivos aos clientes, de acordo com o seu
perfil: seleciona os produtos mais indicados para oferecer ainda mais praticidade e perso-
nalizagéo, incluindo os diferentes graus de vulnerabilidade, além de opgdes para cuidar das
finangas, matérias de orientacgao a salde, a cultura e ao lazer.

?

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

Com a disponibilizagdo de ambiente especifico ao publico idoso ou aposentado, a Organiza-
¢ao busca estar mais préxima ao cliente, incentivar o uso do canal, mostrar através de videos
e contetido como utilizar o canal de forma segura, apresentar materiais que auxiliem na orga-
nizagao e salde financeira, dando maior independéncia e seguranga ao usuario.

Bradesco Aposentados: Beneficios para a sua aposentadoria (banco.bradesco)
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/ Boa pratica
Produtos e servigos inclusivos

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

A boa pratica tem como publico-alvo os jovens, proporcionando a inclusdo dele no sistema
financeiro.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Click Conta Bradesco - permite ao jovem ter as primeiras nogoes de planejamento financei-
ro. Por meio do site da Click Conta, o jovem tem a disposigao jogos, cursos gratuitos, noti-
cias e curiosidades, além de orientagdo sobre finangas e cidadania financeira, que ajudam na
construgao e na maturagao dos conhecimentos financeiros.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Click Conta | Bradesco (banco.bradesco)

Click Conta Bradesco

Mals sEgUranca para os pals.
E mals independéncla para os filhas.

174



BEMEFICIOS

Cursos Orlines

PRODUTOS E SERVICOS

SEU FILHO COM LIBERDADE PARA APRENDER
A CUIDAR DO PROPRIO DINHEIRD,
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SOBMEDIDA CONSIRVADOR PREY JOVIM

O SEU ALIADO NA

EDUCACAD DOS
SEUS FILHOS

Bradesco para Vocé | UNIVERSITARIO (banco.bradesco)

Conta Universitdria — conta que pode ser aberta sem a comprovagao de renda, oferece cur-
sos gratuitos voltado a educacgéo financeira, contribuindo para o aprimoramento e diminui-
¢do da vulnerabilidade desse publico que esta iniciando a sua formagao, além de disponibili-
zar servigos, produtos e beneficios especificos ao publico jovem.
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CREDITO UNIVERSITARIO

.-:H
1& " EDUCACAD FINANCEIRA

/ Boa pratica
Crédito responsavel

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

A boa prética busca disponibilizar ao publico de clientes endividados e superendividados a
orientagao para o devido uso do crédito, com critério e planejamento sem comprometer o
orgamento ou a seguranga financeira do cliente.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Portal que oferece aos clientes orientagdes para o devido uso do crédito com critério e plane-
jamento sem comprometer o orgamento ou a seguranca financeira do cliente.
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O empenho e a atengdo de todos na priorizagéo do bom atendimento aos clientes e ndo clien-
tes sdo essenciais para sustentar a exceléncia na prestagao dos servigos. Por isso, quando o
cliente procura renegociar uma divida, deve ser observada e identificada as necessidades do
cliente, considerando os seus graus de vulnerabilidade.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Educacéao Financeira | Banco Bradesco
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Educacao Financeira - Fundagéo Bradesco - Escola Virtual (ev.org.br)

Voltada a proporcionar o desenvolvimento pessoal e profissional de todos os publicos, a Fun-
dagéo Bradesco — Escola Virtual disponibiliza, entre vérios cursos, os que sdo voltados a edu-

cacao financeira.
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CAIXA

/ Boa pratica

Reviséo da jornada de contratagéo/cancelamento de cesta de servigo via Internet Banking e
URA Telefonica, visando simplificagao.

Inibicdo de oferta massificada para clientes vulneraveis das faixas prioritarias. Com esta inibi-
¢ao, os clientes classificados nos niveis mais altos de vulnerabilidade néo participam de cam-
panhas para oferta de produtos e servigos, que € feita por notificagdes nos aplicativos, SMS,
banners em canais digitais, etc.

A medida visa, entre outras, evitar que este publico realize compra por impulso ou sem o de-
vido conhecimento do produto, sem explicagdo detalhada sobre as condi¢cdes e obrigagoes
consequentes da contratagao.

Defini¢cdo por meio de Comunicagdo com a rede de atendimento, para que as estratégias de
relacionamento e campanhas de oferta de produtos e servicos a clientes sejam divulgadas,
considerando as diretrizes da PRC sobre a oferta adequada de produtos e servigos, confor-
me perfil e necessidade do cliente (suitability), sobre a observancia das peculiaridades dos
publicos vulneraveis, e reforgando a obrigatoriedade de observancia a Legislagao Externa
sobre inibigao de venda casada.

Defini¢cdo por meio de Comunicagédo com a rede de atendimento para que as pegas de divul-
gacgao de produtos e servigos procurem utilizar palavras que demonstrem foco no cliente,
direcionando e buscando esclarecer para qual perfil € indicado.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptuiblicos-alvo? H

A prética visa atingir as vulnerabilidades relacionadas: a dificuldade de acesso e compreen-
séo de produtos e servigos financeiros; as divergéncias nas interpretagdes das informagdes
prestadas; ao menor familiaridade com uso de solugdes financeiras; & maior propensao a
compras por impulsos ou em desacordo com o seu perfil/necessidade.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Facilita 0 acesso e a compreensao de produtos e servigos financeiros, reduzindo a comercia-
lizagdo de produtos/servigos em desacordo com o perfil/necessidade do cliente.
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/ Boa pratica

As ofertas de produtos e servigos sdo definidas a partir da avaliagdo de caracteristicas pes-
soais de cada cliente, bem como o seu perfil e momento de vida. Isso possibilita maior ade-
quacéao das ofertas as necessidades dos clientes, considerando, inclusive, os perfis de vul-
nerabilidade e os canais de contratacdo de preferéncia. Além disso, é vedada definicdo de
politicas de ofertas em situagdes nas quais o cliente seja evidentemente incompativel com o
perfil do publico-alvo.

Adicionalmente, importante destacar que o Itad permite a simulagéao das condi¢des contra-
tuais antes da efetivagdo da contratacgao, o que possibilita ao cliente avaliar se o produto ou
servigco ofertado esta de acordo com a sua necessidade, capacidade e objetivo no momento,
além de conhecer e comparar as taxas, tarifas e valores entre os produtos semelhantes. A
simulagéo de produtos e servigos informa os valores ou modalidades disponiveis para contra-
tagéo, as possiveis parcelas e o prazo para pagamento, a taxa de juros relativa ao periodo si-
mulado, os vencimentos programados, a contratagéo de seguro para prote¢cdo emergencial,
além dos termos e condigdes do produto em questéo. Esta funcionalidade esta disponivel,
inclusive, nos canais de autosservigo, como Internet Banking e Aplicativo.

Adicionalmente, o Itad Unibanco construiu uma estratégia diferenciada para distribuicdo de
novas ofertas com a retirada de oferta ativa para determinados produtos, quando se tratar
de cliente vulneravel classificado como Muito Alto ou Alto através da modelagem institucio-
nal. Isso significa que o cliente ndo recebera ofertas de determinados produtos, mas podera
contratar livremente caso deseje e solicite.

Propésito

Aboa pratica tem por objetivo oferecer produtos e servigos mais adequados aos perfis de cada
cliente, entendendo e respeitando o seu momento de vida e as necessidades de cada ciclo.

Abrangéncia

O publico abrangido pela agéo é aquele classificado como Muito Alto e Alto de vulnerabilida-
de, considerando a modelagem institucional.



?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

A agéo esté relacionada a compreensao dos produtos e servigos contratados, assegurando
maior adequacao das ofertas aos perfis dos clientes a partir da retirada do estimulo direto
para ofertas que ndo convergem para o momento de vida do cliente. Importante destacar
que o modelo para identificagédo dos clientes vulneraveis considera fatores que podem po-
tencializar as vulnerabilidades quando combinadas, como baixa escolaridade, idade avancga-
da, deficiéncia fisica ou cognitiva e baixa habilidade digital.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Maior seguranga quanto a adequagao dos produtos e servigos contratados ao perfil e as ne-
cessidades dos clientes, com aretirada de ofertas daqueles mais complexos e com o direcio-
namento mais assertivo e detalhado, quando solicitado pelo cliente.
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BANCO

MERCANTIL

/ Boa pratica

O método de oferta dos produtos e servigos adotado pelo Banco Mercantil envolve a iden-
tificacdo do grau de vulnerabilidade do cliente, bem como direcionamento adequado para
melhor acolhimento aos clientes vulneraveis. A apresentagéo dos icones indicativos de risco
de vulnerabilidade ocorre toda vez que o cliente passa o cartdo e se autentica no autoatendi-
mento, e também nos atendimentos presenciais na plataforma utilizada pelos gerentes.

Atualmente, os sistemas exibem automaticamente icones de classificagdo de acordo com o
grau de vulnerabilidade dos clientes, divididos em trés grupos: Baixo, Médio ou Alto, possibi-
litando a todos os colaboradores se anteciparem as necessidades do cliente que sera aten-
dido.

Ainformacgéao do grau de vulnerabilidade também esta disponivel em banco de dados, sendo
consultada e utilizada pelas areas de produtos, negdcios e canais. Na definigao dos publicos-
-alvo dos produtos e servigos com maior complexidade de entendimento, no risco mais ele-
vado de relacionamento com clientes, o grau de vulnerabilidade é considerado para exclusdo
de abordagens diretas de tais produtos e servigos.

Prezando pela transparéncia na oferta, temos no nosso site paginas dedicadas aos conteu-
dos sobre os produtos e servigos, contendo informagdes sobre contratagéo, duvidas e for-
mas de cancelamento:

AMERCANTIL

Home . Beneficldrio do INSS - Empréstimos « Pars quem recebe o benficis na MEl

EMPRESTIMOS

Empréstimo Consignade

Otimas condigdes com até 84 meses para pagar. A parcela ¢
descontada no seu beneficio, sem consulta ao 5PC ¢ & Serasa
Aproveite!

Saiba mais
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MERCANTIL

FAQ - PERGUNTAS FREQUENTES
01 Quem pode contratar? +
02 Quais sdo as vantagens para mim?

03 Como fago para contratar?

04 Quais sao as caracteristicas? +
05 Como fago para cancelar o contrato? +
Propésito

Apds o cliente ser autenticado nas plataformas de atendimento, o grau de vulnerabilidade é
automaticamente sinalizado por icones para identificagdo visual pelo colaborador que esta
prestando o atendimento. Por isso, todos os colaboradores recebem orientagdes e treina-
mentos constantes para que estejam sempre atentos as necessidades de adequar a aborda-
gem e a assisténcia ao perfil do cliente, conforme a sua indicagéo de risco de vulnerabilidade.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Conforme ja exposto, todos os clientes possuem indicagéo de vulnerabilidade dentro do mo-
delo institucional que considera variaveis para todas as vulnerabilidades.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

O colaborador presta um atendimento personalizado, de acordo com o perfil do cliente, con-
tribuindo para o correto entendimento sobre as regras e os beneficios do produto contratado.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

A oferta adequada de produtos tem contribuido para a redugédo de reclamagdes com notifi-
cacoes de vendas inadequadas a este publico.
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& Santander

/ Boa pratica
Condic¢oes especificas para vulneraveis
Propésito / Abrangéncia

Oferta de produtos com condi¢des diferenciadas com a finalidade de apoiar o cliente e/ou
facilitar o pagamento da sua divida. A abrangéncia da acéo atinge clientes com Alta e/ou
Altissima Vulnerabilidade.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Lembrando que o modelo do Santander para identificar esses clientes entende que somente
uma condicéo de vulnerabilidade de formaisolada ndo traduz uma vulnerabilidade. Por exem-
plo, uma pessoa idosa pode ou nio ser vulneravel, assim, entendemos que o perfil de vulne-
rabilidade € gerado ndo por um fator isolado, mas, sim, por varios fatores associados como,
por exemplo, idade, renda, nivel de endividamento, dentre outros. E que, nesse caso, a boa
pratica atinge clientes com Alta e/ou Altissima vulnerabilidade.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Apoio para o pagamento de dividas e prevengédo ao superendividamento para os clientes
com Alta e/ou Altissima vulnerabilidade.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Indicadores de volume de contratagdo das ofertas: pode-se notar um aumento no volume
de contratagdo de oferta relacionada ao alongamento de prazos, por exemplo, entre 2022
e 2023.



3.8

/ Como sao informadas a
natureza e amodalidade de
crédito para o consumidor
vulneravel?




Pergunta fundamentada pelo pardgrafo Unico do art. 82 do Normativo
SARB n. 24/2021 e pelo inciso | do art. 54-D do Cédigo de Defesa do Con-
sumidor, que versa sobre o dever da oferta de crédito “informar e esclare-
cer adequadamente o consumidor, considerada sua idade, sobre a nature-
za e a modalidade do crédito oferecido, sobre todos os custos incidentes,
observado o disposto nos arts. 52 e 54-B deste Cédigo, e sobre as conse-
quéncias genéricas e especificas do inadimplemento”.

A vulnerabilidade de conhecimento pode ser enderegcada com informa-
¢bes adequadas sobre a natureza e a modalidade de crédito. A compreen-
sédo da dimenséo financeira da contratacdo é essencial para a decisdo e a
seguranga do consumidor.

Ainstitucionalizacao da simulacao de contratagao e pagamento

A forma de conferir concretude a vulnerabilidade de conhecimento é per-
mitir que a abstragdo do negdcio juridico a ser realizado seja eliminada pela
demonstragdo do impacto do crédito no patriménio do consumidor.

A maior expressao de transparéncia nas relagdes de consumo é a exem-
plificagdo dos efeitos financeiros da contratagdo de crédito. Ela permite o
entendimento e a compreensao do consumidor. Por isso, a simulagdo pode
contribuir de forma substantiva para a decisdo informada e consciente do
consumidor e usudrio do servigo.

A simulagédo permite a comparagéo dos servigos oferecidos, a realizagao
do planejamento financeiro e, sobretudo, assegura a conscientizagdo so-
bre os riscos associados ao crédito, com as variagdes nas taxas de juros, os
custos adicionais e os efeitos do inadimplemento.

A seguranca juridica nas relagoes de consumo pode ser definida pela qua-
lidade da contratacao, isto &, pela qualidade substantiva do que foi pactu-
ado entre o consumidor e/ou usuério e a Instituicdo ofertante do crédito.
Essa é a razdo de a informagéo proporcionada pela simulagéo ser tdo im-
portante para o consumidor.

As respostas fornecidas pelas Instituicdes participantes demonstraram
que a simulagdo passou a ser aplicada em volume e frequéncia suficientes
para considerar a pratica amplamente institucionalizada, alcangando parte
significativa do mercado de consumo.
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Qual é aboa praticaimplementada? ?

Na contratagdo de operagdes de crédito, os clientes BB dispdem de opgéo de simulagéo,
podendo verificar, previamente a formalizagdo, a modalidade da operagéo contratada, os va-
lores da parcela e os respectivos custos envolvidos.

Destaca-se ainda que a oferta de crédito € realizada com base em modelo de propenséo que
considera, entre outras varidveis, a informagéo do grau de vulnerabilidade do cliente, haven-

do ainda processo de comunicagao de alerta para clientes superendividados.

Quais sdo as suas recomendagdes? ?

A realizagao das ofertas de produtos e servigos deve estar pautada na identificagdo ade-
quada dos perfis dos clientes e das suas vulnerabilidades, de forma a atender as suas
necessidades.
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BancoDaycoval

A Instituicdo possui processos implementados para comercializagdo de produtos e as suas
modalidades de operagdes, descrito nas suas politicas e manuais. Além disso, possui mate-
rial de educativo e de publicidade no sitio eletronico da Instituigéo, incluindo contelddo ex-
tensivo de perguntas e respostas disponiveis nas paginas dos canais de atendimento. Os
roteiros operacionais das equipes comerciais, de formalizagéo, de pds-venda e de cobranga
apresentam os procedimentos praticos a serem executados para que todas as informacoes
arespeito da contratagdo sejam repassadas ao cliente de forma simples, clara e completa.



banrisul

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Comunicagdes comerciais diferenciadas destinadas aos publicos vulneradveis — O Banrisul
mantém comunicagao clara e efetiva com o seu publico vulneravel relacionada a produtos/
servigos bancarios, através de SMS, push, notificagao, e-mail marketing, cards, etc. Com isso,
proporciona-se ao cliente maior entendimento sobre a agdo comercial que esté sendo reali-
zada, tornando mais segura a eventual tomada de decisdo desses clientes. Salienta-se que
os clientes contam com informacgdes sobre as diversas opgdes de Pacotes de Servicos, pos-
sibilitando a escolha do pacote mais adequado ao seu perfil de consumo de servigos banca-
rios, podendo altera-lo sempre que julgar necessério.

A cobranca das tarifas em decorréncia da prestacao de servigcos € comunicada previamen-
te aos clientes e usudrios, a qual tem a sua aceitagdo formalizada por escrito ou por meio
eletrénico.

A Tabela de Tarifas Produtos e Servigos é divulgada na rede de agéncias, bem como aos cor-
respondentes no Pais, canais telefonicos e digitais.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? 4

O atendimento deve ser adequado aos clientes, com informagdes completas e claras sobre
os produtos/servigos e indicagado dos canais de contato, caso o consumidor necessite de
auxilio. Os envolvidos no atendimento devem prestar informagdes claras, confidveis e tem-
pestivas necessarias a livre escolha e a tomada de decisdes por parte dos clientes e usuarios,
explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e
eventuais riscos existentes na execugéo de operagdes e na prestagao de servigos, atentando
para a forma mais adequada de comunicagdo quando se tratar de publicos vulneraveis, certi-
ficando-se da compreenséo, por estes clientes, das informagdes prestadas.

E vedada qualquer modalidade de informagéo ou comunicagdo capaz de induzir em erro o
cliente ou o usuério, em especial aos publicos vulneraveis, a respeito da natureza, caracteris-
ticas, riscos, taxas, comissoes, tarifas ou qualquer outra forma de remuneracao, prazos, tri-
butagao e quaisquer outros dados referentes a contratos, operagdes ou servigos oferecidos
ou prestados.
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Além disso, deve ser assegurado aos clientes e usudrios o fornecimento tempestivo, de for-
ma agil e prestativa, de contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos re-
lativos a operagdes e servigos prestados.
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Qual é aboa praticaimplementada? ?

Como temos diversos niveis de vulnerabilidade, possuimos uma matriz de risco que identifica
os clientes vulneraveis, os quais sdo submetidos a um contato ativo no momento da venda,
cujo objetivo é assegurar que o perfil do cliente esteja aderente ao produto solicitado.

Quais sdo as suas recomendagdes? ?

Assegurar que a oferta do produto seja a mais adequada, com base na necessidade, no inte-
resse e no objetivo do consumidor.
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ll
bradesco

A Organizagédo possui o compromisso de encantar o cliente em uma jornada transparente
na comercializagdo dos produtos, utilizando a melhor oferta com solugdes customizadas de
crédito e de acordo com o seu perfil.

Previamente a contratagéo, o cliente realiza a simulagéo da operagdo e consegue visuali-
zar todas as condicoes (taxa, prazo, tributos, etc.) e, com base nestas informacoes, pode
realizar a tomada de decisdo acerca da contratagdo, como, por exemplo, do Limite de
Crédito Pessoal.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Na etapa de simulagdo da contratacéo da operagéao, todas as condigdes (taxa, prazo, tribu-
tos, etc.) sdo expostas de forma transparente e compreensivel, para que o consumidor tenha
a possibilidade de, com base nas informagdes da proposta, compreender e tomar a melhor
deciséo acerca da contratagéo.

Sao disponibilizados de forma on-line cursos e matérias sobre educagéo financeira visando o
aculturamento e desenvolvimento da educagao financeira aos clientes.

Em linha com as premissas de ter o cliente no centro da estratégia, instituimos o pds-venda
corporativo com o objetivo de contatarmos os nossos clientes apds a contratagdo de um
produto ou servico (Capitalizagdo, Cartdes, Cesta de Servigos, Consignado, Seguros, Con-
sorcios, Crédito Pessoal, Invest Facil), para garantirmos que o atendimento tenha sido reali-
zado de forma correta e a contratagéo do produto atenda ao que Ihe foi ofertado.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

O objetivo é assegurar oferta e comercializagéo de produtos e servigos de forma transparen-
te e que atendam as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos consumidores.

Em normativos, sdo descritas as tratativas que devem ser adotadas quando realizado o aten-
dimento ao cliente potencialmente vulneravel, certificando-se de que ndo restem duvidas
quanto aos produtos e servigos contratados, utilizando linguagem simples, direta e sem uso
de termos técnicos, e proporcionando um atendimento individualizado de acordo com a vul-
nerabilidade do cliente.



CAILXA

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Visando a correta identificagdo do cliente, a CAIXA adota a marcagéao do cliente na ferramen-
ta utilizada na rede de atendimento, pois o vulneravel é identificado e a contratagao é realiza-
da mediante atendimento cauteloso. Para isso, utiliza-se de linguagem simples e inclusiva, o
gue tende a reduzir os riscos de uma contratagdo em desacordo com o seu perfil/necessida-
de e/ou sem o efetivo entendimento sobre as condigdes do produto.

Aliado a isso, a CAIXA realiza programas de educagéo financeira voltada ao publico vulnera-
vel, buscando capacita-los no entendimento e utilizagédo de produtos e servigos financeiros.

Outra medida é a simplificagdo de contratos, substituindo sempre que possivel, os termos
técnicos e de dificil entendimento por palavras similares que facilitem a compreensao do
cliente.
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?

Qual é aboa praticaimplementada? H

O processo de oferta, de contratagdo e de pds-venda é pautado nainformagao clara e dispo-
nivel em todas as etapas da jornada de relacionamento com o cliente. No momento da con-
tratacéo, séo reforgadas as condigdes do produto ou servigo em questéo, sendo certo que,
para clientes identificados como vulneraveis, existe uma diretriz de reforgo das informagdes
e validagdo de entendimento, para garantir uma contratagéo conhecida e consentida. Impor-
tante mencionar que o cuidado com os clientes vulneraveis se inicia na definicdo das campa-
nhas e ofertas que serdo direcionadas para este publico, priorizando aquelas mais adequadas
ao seu perfil e a necessidade.

Adicionalmente, importante destacar que o Itad permite a simulagéao das condi¢gdes contra-
tuais antes da efetivagdo da contratacgao, o que possibilita ao cliente avaliar se o produto ou
servigco ofertado esta de acordo com a sua necessidade, capacidade e objetivo no momento,
além de conhecer e comparar as taxas, tarifas e valores entre os produtos semelhantes. A
simulagéo de produtos e servigos informa os valores ou modalidades disponiveis para contra-
tagéo, as possiveis parcelas e o prazo para pagamento, a taxa de juros relativa ao periodo si-
mulado, os vencimentos programados, a contratagéao de seguro para prote¢cdo emergencial,
além dos termos e condigdes do produto em questéo. Esta funcionalidade estéa disponivel,
inclusive, nos canais de autosservigo, como Internet Banking e Aplicativo.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

As Instituicoes Financeiras tém um papel fundamental na tomada de decisdo dos seus clien-
tes, motivo pelo qual é de extrema importancia que as ofertas direcionadas sejam definidas a
partir da avaliagao do trinbmio necessidade, interesse e objetivo, buscando a adequagéo dos
produtos e servigos ao perfil dos clientes e ao momento de vida de cada um.



BANCO

MERCANTIL

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

O Banco Mercantil preza pela transparéncia no relacionamento com todos os seus clientes,
cumprindo estritamente todas as regulagdes referentes a prestagao das informagdes con-
tratuais das operagoes de crédito.

Os nossos produtos de crédito sempre sao referenciados como “Empréstimo Consignado”
e “Empréstimo Pessoal” em todas as comunicagdes: nos materiais de ofertas, nas telas de

contratagao, nos recibos e nos SMS enviados pds- contratagao.

Exemplo: SMS

MB: Emprestimo Pessoal contratado com as seguintes condicoes:

Data da Operacao: 12/05/2023 Valor Financiado: R$ x.xxx,xx Taxa de Juros Mensal: xx,xx%
Custo Efetivo Total Anual: xx,xx % Quantidade de parcelas mensais: xx Valor Mensal da Par-
cela: R$ xxx,xx

Produto Consignado INSS: Nao

Nome do Produto: EMPRESTIMO IMEDIATO Tipo de operacao: Contratacao Numero de Con-
trato: O0OXXXXXXXXXXX .

Avalie se realmente precisa deste emprestimo e, caso queira desistir, em ate 7 dias
contatos apos a data de contratacao, chame a gente em: mb.b.br/mel. Necessario a de-
volucao integral do valor liquido do emprestimo para o Mercantil. Canal: SMS. Telefone de
Envio: XXXXXXXXX

195



196

& Santander

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

No Santander, todas as caracteristicas do crédito ficam claras e transparentes para os clien-
tes antes do momento da contratagdo em todos os canais: € disponibilizado e/ou explicado,
por exemplo, os termos, as condi¢cdes e os custos da contratagdo para o cliente antes do
aceite dele na formalizagéo.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

Treinamento para todas as pessoas que atendem os clientes, com foco em linguagem sim-
ples e transparéncia, além da facil visibilidade dessas caracteristicas nos canais digitais.



3.9

/ Linguagem simples
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A linguagem pode ser compreendida como um elemento do sis-
tema de comunicagao humano, que envolve a utilizagdo de sig-
nos e simbolos que expressam significados. O propdsito da lin-
guagem é permitir a comunicagao entre pessoas. E por meio dela
gue se constrdi e se qualifica o espaco para a interagéo social.

Na relagdo comunicacional, o receptor € o destinatario da
mensagem. Para que haja a compreenséao do receptor, é fun-
damental que a mensagem utilize um cédigo que ele seja ca-
paz de decodificar. E a linguagem que estabelece a conexao
entre emissor e receptor, e ordena os aspectos relacionais
dessa interagao.

A linguagem simples é uma forma de comunicagdo que visa
transmitir a mensagem de forma clara, direta e inclusiva. Ela
torna o texto, a fala, aimagem, enfim, o contexto, mais facil de
ser absorvido e entendido pelo receptor. Mais que isso, propicia
facilidade e autonomia de entendimento, plena compreensio e,
sobretudo, maior capacidade para exercer escolhas conscien-
tes e decisdes consequentes.

Linguagem simples € area de conhecimento centrada na pes-
s0a, no usuario. A sua pratica requer sintonia com um conjunto
de valores que compreende transparéncia, clareza e, especial-
mente, empatia. E uma técnica de comunicacgéo que flui e se
renova em movimento organico, por isso preveé praticas de revi-
sao, avaliagdo e testagem.

Na dimensdo normativa, o art. 31 do Cddigo de Defesa do
Consumidor apresenta um rol de atributos da informacéo que
expressa a necessidade de assegurar a compreenséo do con-
sumidor na oferta e na apresentagéo de produtos e servigos.
Clareza, precisdo, correcdo e ostensividade sdo elementos
mandatdrios.



As células especializadas de atendimento

Como apontado anteriormente, a utilizagdo de células ou de nlcleos especiais de atendi-
mento representa boas praticas no tratamento das vulnerabilidades dos consumidores.

Os centros de atendimento especializados podem enderegar outros tipos de vulnerabili-
dades, tais como as de salde, de comunicagéo e de interagéo. Para as vulnerabilidades de
saude auditiva, foi informado o uso da linguagem brasileira de sinais — Libras, reconhecida
oficialmente no Pais pela Lein. 10.436, de 2002.

A preocupacao com a adequacgéo da linguagem e a adaptacéo de roteiros

Foi possivel verificar como boa pratica a adaptacao de roteiros (scripts) dos canais de atendi-
mento direcionados ao uso da comunicagéo clara, transparente e compreensivel aos consu-
midores e usudrios.

Outras boas praticas indicam a criagéo de guia de linguagem ou guia de boas praticas em
comunicagdes para a utilizagdo na reviséo de roteiros, termos, contratos, ofertas e outros
materiais de comunicagao e de relacionamento com os contratantes.

O cuidado com alinguagem e a comunicagao

A preocupacgado com alinguagem oral é tdo importante quanto com a linguagem escrita. Uma
boa prética informada foi a atengdo & comunicagéo que preserve o tom e a mesma voz no
atendimento aos consumidores e aos usuarios e, em especial, aos que apresentem vulnera-
bilidades.

Controle e adequacéo da linguagem

Foram observadas boas praticas nas quais a adequagédo da linguagem é considerada nos
processos de validagao de langamento e de aprovagao de novos produtos. Assegurar que o
design do produto seja adequado a experiéncia do consumidor € uma forma de mitigagéo de
riscos desde o nascimento do produto.
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/ Boa pratica

Equipe especializada no SAC para atendimento de demandas de vulneraveis do estagio
mais critico de vulnerabilidade

Os clientes dos estagios de vulnerabilidade mais critica dispdem de atendimento prioritario
em célula especifica no Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), que prevé atendi-
mento adequado as necessidades do publico. O BB também foi pioneiro na disponibilizagdo
de atendimento em Libras para clientes surdos e mudos, prezando pelo acesso de todos os
clientes as informacgdes precisas em linguagem adequada a cada necessidade dos clientes e
dos usuéarios do BB.

Propoésito

Atendimento com linguagem simples e humanizada aderente as suas necessidades e com
especial atencdo a compreensao do cliente e a resolutividade das suas demandas.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

A célula especializada atende o cliente do estéagio de vulnerabilidade mais critico.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

A equipe especializada oferece aos clientes mais vulnerdveis uma experiéncia ainda mais hu-
manizada e resolutiva com canais de atendimento acessiveis.

?

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

Apresentamos, a seguir, infografico com material de disseminagéo sobre o atendimento hu-
manizado e resolutivo.
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BancoDaycoval

Conforme estabelecido no item 8.3 da Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios,
os Termos e Condi¢des do contrato sdo elaborados em linguagem simples, que facilite o en-
tendimento do cliente, com destaque para as clausulas mais relevantes para a tomada de
deciséo consciente. O cuidado com relagdo a linguagem simples se estende aos demais ma-
teriais de comunicagao com o cliente em geral e com o vulneravel.

O Daycoval possui a concepgao de linguagem voltada a todo os publicos atendidos pela Ins-
tituicdo. Contudo, pelo entendimento da sua carteira em consignagao, a jornada de contra-
tacéao foi simplificada visando o entendimento mais claro e etapas facilitadas para a incluséo
do publico vulneravel.

Ou seja, para seguir com a jornada mencionada, além dos itens de seguranga para mitigar
originacao e formalizagbes irregulares e até um video de prevencéo a fraudes, os detalhes
da proposta com valores e taxas sdo apresentados em uma tela Unica para aceite do clien-
te, demonstrando as condi¢des de forma clara e transparente, sem a necessidade do aces-
so a cédula de crédito para acessar tais informacgoes, e a conclusdo é seguida pela coleta
de biometria facial (selfie).



banrisul

/ Boa pratica
Adaptagdes nos scripts dos Canais de Atendimento.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Todos os publicos vulneraveis nos seus diferentes niveis de vulnerabilidade, identificados no
modelo.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Uniformiza a prestagdo de comunicagdo mais clara, transparente e de facil compreenséao
aos publicos vulnerdveis, principalmente os relacionados aos motivos elencados de maior
informacao e reclamacéo pelos clientes, nos canais primarios da Instituicdo. Assim, as areas
gestoras de canais de atendimento a clientes e usuarios revisaram os seus scripts de atendi-
mento, adequando-os a uma linguagem amigavel. Houve a realizagdo de treinamento sobre
os publicos vulneraveis aos atendentes do Banco, evidenciando como deve ser a abordagem
quando identificada uma vulnerabilidade, para que o atendimento realizado permita a correta
interpretacao pelo cliente ou usuério.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Monitoramento dos indicadores de atendimento.

203



204

hbmg

/ Boa pratica
O Tomde Voz do Bmg

O tom de voz Bmg é uma diretriz do Banco, com o objetivo de que todos os colaboradores
consigam se comunicar com os clientes com o mesmo tom e a mesma voz, para manter a
consisténcia em todos os nossos canais de atendimento, com cuidado especial ao publico
vulneravel.

Uma das principais atribuigdes é que a nossa comunicacgéo seja clara, didatica e acolhedora.
Queremos promover a inclusdo digital, oferecendo uma experiéncia mais facil e prazerosa
possivel, além de direta, amigével e inclusiva.

Propésito

A comunicagao € a personalidade de uma empresa/marca. A nossa marca reflete quem nos
SOMOS € COMO gqueremos que 0s Nossos consumidores nos percebam quando utilizarem os
nossos produtos e servigos. Por isso, utilizamos os nossos elementos da marca de forma
consistente em todos os pontos de contato.

Abrangéncia

Foi realizado o mapeamento do tom de voz desejado para a marca Bmg, em seguida realiza-
mos treinamento com colaboradores/prestadores de servigo, a fim de acultura-los na cons-
trugdo da nova marca. Além disso, realizamos o envio de comunicagdes internas, divulgagao
de materiais para consulta e retirada de duvidas, bem como revisamos a comunicagéo utili-
zada em todos os canais de atendimento.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

Promovemos a inclusdo digital e oferecemos experiéncias acolhedoras para todos os publi-
cos e, em especial, ao publico potencialmente vulneravel.



A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

» Revisdo do script de como se comunicar com o cliente;
» SLA diferenciada;

» Linguagem adequada; e

» Inclusao e acolhimento.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

» Pesquisa NPS
» Jornada do cliente com a Instituicao

Pilar + racional

1. Informativo

Somos falantes e detalhistas,
buscamos manter NOsSsos
clientes sempre informados.

2. Tradutor

Evitamos rulidos: traduzimos
o bancarés e o que & dificil

3. Didatico
Priorizamos a clareza
e objetividad

MNOSSAS MEensSage

Pillar + emocional

4. Parceiro
Mossa linguagem &
leve e informal, é
conversada,

E. Vibrante

Irazemos para a nos
linguagem a vontade
de vencer

6. Pop

MNossa fala é leve
e pode, sim, ser
bem-humorada.
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/ Boa pratica

A série de videos do Bradesco Explica tem como objetivo promover a inclusdo digital e a
educacgao financeira, com as explicagdes necessarias de maneira simples e clara, propor-
cionando a compreensao de como funcionam alguns produtos e servigos dos canais digi-
tais, além de garantir maior engajamento no uso de novos modelos de negdcio como o Pix
e Open Finance, por exemplo.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

Aboa prética visa oferecer informagdes de forma simples, visual aos usudrios que tenham di-
ficuldade de entendimento das tecnologias e produtos bancérios, facilitando o entendimen-
to sobre os produtos e a navegabilidade aos usudrios, considerando os clientes com maior
vulnerabilidade.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Por meio de um site institucional, os clientes tém acesso as informagdes com linguagem
acessivel e de facil compreenséo para todos os publicos, inclusive os de vulnerabilidades
mais elevadas.

Os dados sobre produtos e servigos sdo apresentados de forma transparente e precisa, para
que a pessoa tome decisdes com consciéncia e seguranga.

A série Bradesco Explica foi cuidadosamente elaborada para diversos produtos, servigos e
assuntos, como:

Open Finance
Cambio

Pix

Cartoes

Limites de Crédito
Consultas de Saldos
Busca de Agéncias
Recargas de Celular



Chaves de Seguranga

Pagamento por QR Code
Portabilidade de Salério
Biometria

Golpes e Fraudes

Depdsitos de Cheques pelo Celular

Quais sao as evidéncias da boa pratica?

Bradesco Explica | Canais Digitais | Bradesco (banco.bradesco)

DHADESCO EAPLICA
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/ Boa pratica

Material de apoio elaborado pelos gestores de produtos, para guiar os funcionérios a prestar
o melhor atendimento ao cliente potencialmente vulneravel.

Propésito
Dar atendimento ao cliente considerando a sua vulnerabilidade.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

A boa prética visa guiar os funcionarios a prestar o melhor atendimento ao cliente potencial-
mente vulnerével, para que este entenda a funcionalidade do produto ou servico, e tenha
todas as duvidas sanadas.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Orientar para que os pontos mais sensiveis do produto/servigo sejam reforgados ao cliente,
de forma clara e objetiva, e que, no momento de realizar o atendimento, seja confirmado o
entendimento da funcionalidade do produto ou servigo e o cliente elimine todas as dividas.



Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Normativos internos e materiais publicados em portal corporativo.
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CAILXA

/ Boa pratica

Disponibilizagéo de Guia de Linguagem para que as areas da CAIXA que possuem atuagéo ou
produtos/servigos destinados e comercializados para publicos vulneraveis possam realizar re-
visOes de termos, contratos, paginas e demais agdes de comunicagéo, a fim de proporcionar
maior compreensao a partir da simplificagdo das informagdes presentes nesses documentos.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

A préatica visa mitigar as vulnerabilidades relacionadas a dificuldade de acesso e compreen-
sdo de produtos e servigos financeiros; divergéncias nas interpretagdes das informacoes
prestadas pelo agente financeiro; necessidade de apoio de terceiros para leitura e interpre-
tacao de contratos.

Como exemplo, podemos citar as situagdes em que o empregado orienta o cliente a realizar
o depésito do valor da parcela de determinado empréstimo préximo a data de vencimento,
para que a parcela possa ser paga diretamente, descontando o valor da conta. Entretanto,
em muitos casos, o cliente entende que o simples fato de depositar o valor ja efetiva o paga-
mento. Para isso, € necessario reforgar que o valor sera debitado na data de vencimento da
parcela, entdo, se o depdsito for feito antes, o cliente ndo pode utilizar aquele recurso, preci-
sa deixa-lo reservado até que ocorra o efetivo pagamento.

O Guia de Linguagem e o Modelo de Atendimento desenvolvidos para Clientes Potencial-
mente Vulneraveis devem ser utilizados como direcionador do atendimento humano, sempre
considerando as necessidades dos clientes e as possibilidades de divergéncia na interpreta-
¢ao, para que a orientagdo seja o mais claro possivel, além de eficaz.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

A informacéo adequada ao nivel de vulnerabilidade do cliente permite a decisdo consciente
do consumidor, contribuindo para a seguranga da relagéo de consumo.



/ Boa pratica

Sao adotadas agoes recorrentes para simplificar as comunicagdes obrigatérias que tendem
a ser mais burocréticas, dando maior clareza ao cliente, melhorando a compreensao e iden-
tificando o canal mais efetivo. Foram realizados alguns laboratérios com clientes, workshops
com diversas areas para contextualiza-las da relevancia do tema, mapeando e identificando
oportunidades de melhoria, tendo sido realizadas apresentacdes para as areas impactadas
com o objetivo de disseminar o Guia de Boas Praticas de Comunicagdes e incentivar a ado-
cdo das melhorias de forma habitual. Como escopo principal, foram realizadas revisdes nas
principais comunicagdes de servigos e produtos atrelados a conta corrente, como revisdo da
informacao de reajuste anual e fim de isengao de pacote de tarifas.

Propdsito

Simplificar, dar maior clareza e transparéncia durante o relacionamento com os clientes,
promover o pleno entendimento durante o atendimento e respectivas contratagdes de
produtos e servigos.

Abrangéncia

Todos os clientes da Instituicdo, assim como os colaboradores das dreas de negécios e aque-
les que atuam nas agdes de melhoria e simplificagdo das comunicagoes.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Os publicos-alvo sao todos os clientes da Organizagéo, especialmente aqueles com maior
dificuldade de compreenséao durante o relacionamento com a Instituicdo Financeira. Impor-
tante destacar que o modelo para identificagdo dos clientes vulneraveis considera fatores
que podem potencializar as vulnerabilidades quando combinadas, como baixa escolaridade,
idade avangada, deficiéncias fisica ou cognitiva e baixa habilidade digital.
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?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Maior simplicidade, clareza e assertividade sobre informagdes relevantes no momento de
oferta e durante contratagédo de produtos e servigos, permitindo uma melhor compreensao
de todos os clientes.

?

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

Guia de Boas Praticas de Comunicagéao, onde o colaborador encontra orientagdes para uso
no dia a dia sobre como elaborar pegas de comunicagéao e, especialmente, para quando ha
aspectos legais/regulatdrios que precisam ser observados.

OLIVER

GUIA | BOAS PRATICAS DE COMUNICACAO
Fontes para informacoes obrigatorias

A sua MaxiConta
Universitaria ira mudar! U
A sua formatura esta chegando e a partir de jan/23,

vocé contara com o Itau Pacote 3.0, com valor mensal
de RS 49,05. Saiba mais em: meu.itau/tabela-tarifas

Lembrameos que voce pode alterar ou cancelar o seu pacote a qualquer
momento em conta corrente > pacote de servicos > meu pacote
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A partir do préximo més,

a mensalidade dessa conta
voltara a ser cobrada,

ja que terminou o periodo
de gratuidade

que combinamos.

Vocé pode alterar ou cancelar
o seu pacote a qualquer momento.

saiba mais
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BANCO

MERCANTIL

/ Boa pratica
Desenvolvimento de comunicagdes direcionadas, com linguagem e recursos de midias adap-
tados para melhor compreenséao e entendimento, contendo orientagdes para maior seguran-

¢a no uso dos canais transacionais e da rede de atendimento.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptblicos-alvo? ?

Idosos, pessoas com deficiéncia e com baixa capacidade de compreenséo.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Melhor compreensao e interagéo na jornada de utilizagdo dos canais transacionais e da rede
de atendimento.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Cuidads com b1 senhas

L1 tescriin

A adrkliis
@ Banee Mercantil

e
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= B3 YouTube - Pesquisar

5 dicas para nao cair em golpes durante suas compras on-line

Banco Mercantil Q e
247 ml inscritos

“Tudo sobré
Bl oYelad-W.

4 » Pl < ocoz/239

Tudo sobre o Pix - Parte 2

Banco Mercantil Q- G
23,7 mil inscrilos
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& Santander

/ Boa pratica

Treinamento, Comunicacgéao e Orientacéo

Propésito / Abrangéncia

Treinamento, Guia de Boas Praticas e fomento através de comunicagdes periddicas sobre
dicas de atendimento, reforgcando o uso de linguagem simples e de transparéncia. Um exem-
plo que pode ser citado € um dos tépicos de “condutas inapropriadas” do Curso Institucional
de Vulneraveis sobre linguagem/comunicagdo complexa e técnica. O objetivo da agéo visa
apoiar os clientes, fazendo com que entendam as informacdes passadas pelo Banco e que
nao tenham duvidas. A abrangéncia da agéo: todos os funcionarios da Instituigéo.

/ Boa pratica

Ajuste de roteiros de atendimento

Propésito / Abrangéncia

Ajuste do roteiro de atendimento dos analistas do pds-venda do Santander, utilizando lingua-
gem simples, com o objetivo de fornecer um atendimento mais completo e claro aos clientes.
A abrangéncia da agao: clientes com Altissima vulnerabilidade.

/ Boa pratica

Comité de Aprovacao de Produtos

Propésito / Abrangéncia

No Santander, prezamos por uma comunicagao transparente e de facil entendimento aos
clientes: essa € uma premissa no langamento e aprovagao do produto. Existe olhar atento

e validagado de comunicagéo sob a 6tica de risco de conta. A abrangéncia da agdo: todos os
clientes do Banco, inclusive os vulneraveis.



A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

A abrangéncia da agao: clientes com Altissima vulnerabilidade.

Lembrando que o modelo do Santander, para identificar esses clientes, entende que somen-
te uma condigdo de vulnerabilidade de forma isolada ndo traduz uma vulnerabilidade. Por
exemplo, uma pessoa idosa pode ou ndo ser vulneravel, assim, entendemos que o perfil de
vulnerabilidade é gerado ndo por um fator isolado, mas, sim, por vérios fatores associados
como, por exemplo, idade, renda, nivel de endividamento, dentre outros. E que, nesse caso,
a boa pratica atinge clientes com Altissima vulnerabilidade.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

A boa prética protege o vulneravel quando prepara o atendimento humano para explicar as
nossas ofertas ou sanar duividas de diferentes maneiras, se adequando a forma que o cliente
vulneravel mais entenda.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Quatro métricas que acompanhamos e que refletem a boa pratica séo:

» NPS (Net Promoter Score) — Essa métrica verifica a satisfagdo/recomendagéo dos clien-
tes. Atualmente, o NPS dos clientes Alto e Altissimo vulnerdveis é maior que o do cliente
PF padrao;

» Reclamacdes — Essa métrica calcula a quantidade de reclamagdes nos canais do Banco.
Atualmente, é possivel observar que o indice de reclamacgao para clientes Alto e Altissimo
vulnerdveis € menor que o do cliente padrao PF;

» Pesquisa de satisfagdo da URA - Essa métrica avalia a satisfagdo dos clientes apds passar
por um atendimento via URA: € uma nota dada pelo cliente referente ao atendimento pres-
tado apds o término da ligagdo. Atualmente, a nota dessa pesquisa € maior para clientes
vulnerdveis do que a nota dada pelo cliente “padrao”; e

» Acompanhamento e % de funcionarios treinados no tema — Essa métrica considera a evo-
lugéo do curso na Instituicdo, com a quantidade de pessoas que finalizaram o curso. Atual-
mente, temos altos patamares (acima 95%) de aderéncia/concluséo.
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3.10

/ Como é asseguradaa
prestacao dainformacao
clara e transparente aos
consumidores vulneraveis? Em
que ela difere dainformacao
ao publico em geral?




A questéo foi formulada com base no paragrafo Gnico do art. 82 do Nor-
mativo SARB n. 24/2021 — Garantia de “acesso a informacdes claras e
transparentes, proporcionando-lhes plenas condi¢gdes para uma tomada
de decisdo consciente a respeito de seus produtos e servigos”.

Informagao clara e transparente para o publico é assegurada com aten-
dimentos especializados. A boa pratica informada pelos participantes do
Guia aponta para a preparagao das equipes de colaboradores por meio
de cursos de capacitagdo e treinamento, visando o uso da comunicagao
clara, transparente e responsével.

A ampliacéo de jornadas de atendimento

Nas centrais de atendimento, a boa pratica informada consiste na am-
pliagdo da jornada de atendimento, com instru¢des para digitalizagdo ou
atendimentos na Central, considerando-se a escolha do cliente.

Mecanismos de alerta para intervencéao da célula especializada de
atendimento

A boa prética informada destaca o acompanhamento de alertas criticos,
indicando a necessidade de intervencdo da célula especializada para
atender a necessidade apontada pela vulnerabilidade do consumidor.

Orientacéo e validacao de materiais e estratégias de comunicacao

O material destinado a comunicagdo com consumidores vulneraveis
obedece a um processo de orientagéo e de validagao por areas relacio-
nadas aos clientes ou a conduta. Trata-se de uma representagao da cen-
tralidade do consumidor nos processos de comunicagao.
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™

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

O Banco do Brasil dispde de ferramenta que identifica os clientes vulneraveis nos diversos
canais de atendimento, de forma a possibilitar prestar atendimento priorizado e adequado as
necessidades dos clientes marcados em estagios mais criticos. Um exemplo é o Sensibiliza
- procedimentos para atendimento priorizado de vulneraveis, especialmente os dos estégios
mais elevados, no acolhimento de reclamacgodes pela Ouvidoria Externa.

Nos nossos materiais de orientagédo ao corpo funcional, reforgarmos a atengdo e o cuidado
que devem ser dispensados a todos os clientes e, em especial, aqueles que possuem esta-
gios de vulnerabilidade mais elevados, a exemplo do material a seguir apresentado:

Com essa novidade,

eu nem preciso de
dculos pra ver!

Agora para os graus Critico e Muito Alto,
aparece um POP=UP na plataforma ao consultar
o perfil dos clientes.

<

o cocere I

estigo de vulnerabilidade CRITHCO. Weja onentagies
ma M 177 segho 20,



Quais sio as suas recomendacdes? ?

Capacitagao constante dos funcionarios quanto a identificagéo, ao uso das ferramentas dis-
poniveis e aos cuidados especificos no trato com clientes de graus de vulnerabilidade mais
elevados sdo fatores fundamentais para que seja assegurada a prestagédo de informacgdes
claras e transparentes aos clientes vulneraveis.

Alémdisso, é importante atentar para a disponibilizagdo de conteldos que sejam acessiveis a
esses clientes nos diversos canais com linguagem simples e aderente as suas necessidades.
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BancoDaycoval

O Daycoval esté constantemente preocupado com a populagdo do nosso pais, principalmen-
te, com aqueles que ndo possuem conhecimento para evitar fraude e golpes ou como ter
uma saude financeira ideal, sejam clientes, ndo clientes ou prospectos. Em razdo desta preo-
cupagao social, sdo realizadas diversas publicagdes sobre os pontos citados. Ainda, o Banco
Daycoval participa das semanas de prevencao a fraudes coordenadas pela Febraban, bem
como toma a iniciativa de divulgacao de publicagdes elaboradas pela Organizagdo. Na pagi-
na de Ouvidoria, no sitio eletronico do Daycoval (https://www.daycoval.com.br/institucional/
ouvidoria), sdo disponibilizados diversos videos da Febraban abordando os temas de crédito
consignado, Lei Geral de Protecdo de Dados, negociagao de duvidas, entre outros. Além da
divulgacédo da péagina de Seguranga e Prevengao a Fraudes (https://www.daycoval.com.br/
institucional/seguranca-e-prevencao-a-fraude).

Nas redes sociais do Daycoval, como LinkedIn, Facebook e Instagram, séo realizadas pu-
blicagbes recorrentes, como cuidado na aplicagdo de golpes em geral, atencéo a boletos
falsos, SRV do Banco Central, como realizar a devolugdo de um empréstimo, aplicagcao de
golpes em datas comemorativas, etc. No anexo, constam links como evidéncia das divul-
gacoes/publicagdes.



banrisul

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Foi realizada adaptacéo da linguagem, a fim proporcionar o correto entendimento das in-
formagoes pelo publico vulnerdvel. Esta adaptagao ocorre tanto no atendimento presencial
guanto nas mensagens encaminhadas e na elaboragéo dos scripts diferenciados para estes
clientes. E realizado o monitoramento da qualidade dos atendimentos no presenciais, atra-
vés de ferramenta de auditoria, considerando amostra vélida que verifica a conformidade do
atendimento aos padroes estabelecidos pelo Banrisul, considerando o tratamento aos pu-
blicos vulneraveis. Em relagdo ao atendimento presencial, € realizado o acompanhamento
dos registros efetuados nos canais de atendimento, além de pesquisas de satisfagdo nos
diversos canais de atendimento.

?

Quais sdo as suas recomendagoes? :

Certificagcdo do completo entendimento das informagdes prestadas a este plblico, sempre
disponibilizando aos clientes os canais de atendimento disponiveis, caso necessitem de in-
formacoes e de orientagoes.

Recomenda-se evitar a utilizagdo de linguagem com terminologias de dificil entendimento.
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hbmg

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Dispomos de uma célula de atendimento especializada voltada para o publico vulneravel e bus-
camos manter os clientes sempre orientados sobre cada detalhe e, principalmente, cada be-
neficio proporcionado. A nossa fala € transparente, consciente e responsavel, por meio da qual
buscamos transmitir confianca, credibilidade e empatia, com base no acionamento do cliente.

O nosso objetivo é assegurar que a prestagdo da informacéo seja adequada, agil e eficaz,
sendo os indicadores insumos importantes para o controle de qualidade. Os atendimentos
sdo monitorados e auditados, com o objetivo de manter exceléncia no atendimento.

?

Quais sdo as suas recomendac¢des? O que deve ser observado naimplementagao? :

Promovemos o aculturamento dos colaboradores e prestadores de servigo sobre o tom de
voz adequado, por intermédio de treinamentos, andlise qualitativa e avaliagdo dos atendi-
mentos para preservar uma jornada fluida para o cliente.

?

Quais sdo os pontos de atencao? H

Observar os direitos do consumidor; proporcionar atendimento justo, equitativo e ndo discri-
minatorio; e assegurar maior cuidado no processo de venda, explicando de forma cuidadosa
e com linguagem clara e acessivel. Alinhamento para garantir que a linguagem seja uniforme,
“Unica”, independente do canal de atendimento. Atualizagdo constante do material de trei-
namento e novas rodadas de capacitagao para os colaboradores, visando que todos estejam
alinhados com o Tom e Voz que a empresa deseja.

?

O que deve ser evitado? H

Linguagem muito técnica e complexa, impaciéncia, termos em inglés, uso de siglas (expli-
camos quando temos que usa-las), expressdes que excluam algum publico ou tragam cons-
trangimento. Incentivamos o uso de expressdes que acolham todos os clientes e gerem
acessibilidade.



6

|l
bradesco

Para assegurar a prestacdo de informacao de forma clara e transparente aos clientes poten-
cialmente vulnerdveis, a Organizagao possui a marcagao sistémica do cliente potencialmente
vulneravel, informando através de mensagem ao gerente e Centrais de Atendimento.

Sao disponibilizadas em portal corporativo orientagdes diferenciadas para o atendimento
dos clientes potencialmente vulneraveis, para guiar o melhor atendimento.

A Organizagao oferece treinamentos diferenciados aos funcionarios, com o objetivo de ga-
rantir a qualidade do atendimento a clientes potencialmente vulnerdveis. As vendas e o aten-
dimento ao cliente, considerando também o pds-venda, devem ser feitos com informagdes
claras e respeitar a necessidade, o perfil e o momento de vida do cliente.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Disponibilizagdo de marcagéo sistémica e material de apoio ao gerente para que seja reali-
zada uma abordagem diferenciada aos clientes potencialmente vulneraveis no momento do
atendimento: proporcionando uma jornada com transparéncia na comercializagédo; fazendo
o uso de linguagem simples, direta e objetiva; e certificando-se de que o cliente entendeu a
funcionalidade e as condi¢des do produto ou servigo.

?

Quais sdo as suas recomendagoes? :

Deve-se prestar o melhor atendimento aos clientes, considerando a vulnerabilidade de cada
um, usando uma linguagem simples, objetiva, direta; e certificando-se de que, ao final do
atendimento, o cliente ndo ficou com duvidas.
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CAIXA

A comunicagao voltada ao publico potencialmente vulneravel é orientada e/ou validada pela
Area de Clientes.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Disponibilizagdo de Guia de Linguagem para que as areas da CAIXA que possuem atuagéo
ou produtos/servigos comercializados para publicos vulneraveis possam realizar revisdes de
termos, contratos, paginas e demais agdes de comunicagéo, a fim de proporcionar maior
compreensao a partir da simplificagdo das informagdes presentes nesses documentos.

As acgdes de comunicagao e demais textos voltados ao publico potencialmente vulneravel,
ou sobre as orientagdes aos empregados encarregados de realizar o atendimento a este pu-
blico, sdo validados pela drea de clientes, visando observar a adequacéo as suas especifici-
dades.

Tais agOes asseguram maior autonomia aos clientes, visto que séo capazes de compreender
melhor as informacgdes prestadas, e garantem a seguranga na relagéo de consumo, visto que

permitem tomada de decisdo consciente.

Quais sdo as suas recomendagdes? ?

As dreas demandantes ou empregados devem ser orientados a passar as informagdes sobre
os produtos/servigos de forma clara, simples e acessivel, visando aumentar a compreensao
dos clientes, para que se sintam mais seguros na tomada de decisdo acerca da contratacgéo.



Qual é aboa praticaimplementada? H

Nas centrais, temos atendimento diferenciado para os clientes vulneraveis com:

» ldentificacdo dos clientes na tela de trabalho dos operadores;

» Capacitacdo dos colaboradores e disponibilizagdo de orientagdes especificas para
atuacéao;

» Jornadas com atendimento ampliado na modalidade assistida em Cartdes, com instrugéo
para digitalizagdo ou atendimento das demandas através da Central, conforme preferén-
cia do cliente; e

» Acompanhamento com alertas criticos para intervengéo tempestiva em clientes vulnera-
veis, por célula especializada em situagdes especificas como, por exemplo, muito tempo
em linha ou muitas transferéncias durante a chamada.

No ambiente presencial, também ha atendimento diferenciado:

» Marcagao de “cuidado especial” nos sistemas utilizados pelos gerentes e consultores; e
» Capacitacdo dos colaboradores e disponibilizagdo de orientagdes especificas para
atuacéao.

Na jornada de onboarding do cliente, temos welcome kit adaptado para clientes com defici-
éncia visual (enviado quando o cliente solicita o cartdo com essa diferenciagao). O kit conta
com:

» Carta em Braille e com sinais ampliados, que orienta sobre o acesso ao App e o desblo-
queio; o porta-cartdo; os contatos de central de atendimento e o enderego da pagina
onde o cliente tem acesso facilitado aos Apps e aos beneficios; e o contrato com as con-
digbes gerais dos produtos;
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Glal O Itan te da as boas vindas)

Vood acaba de receber o S0 cartio

proF mveio de um Bit em letras
ampliadas & braille.

Use o QR Code localizado abaixo para:

- |h—i-¢-|--—-—-- ]

» Cartdo com dois plasticos brancos, com os dados do cartdo em letras ampliadas em
Braille; e
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» Envio de faturas fisicas para clientes identificados como vulneraveis e que ndo se servem
de fatura digital.

?

Quais sdo as suas recomendagboes? :

As Instituicoes Financeiras precisam garantir a transparéncia efetiva em todos os momentos
da jornada do cliente, destacando os beneficios, as condi¢des, os custos e os valores dos
produtos e servigos; e permitindo que a tomada de decisédo acontega de forma clara, conhe-
cida e consentida, e a autogestao dos produtos e servigos contratados, de forma intuitiva.
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BANCO

MERCANTIL

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

No Banco Mercantil, a oferta de produtos e servigos aos clientes é realizada considerando o
perfil, as caracteristicas e as vulnerabilidades do publico-alvo e conforme definido na fase de
concepgao.

Na divulgagdo dos seus produtos e servigos, para assegurar a prestacdo de informagdes
de forma confidvel, compreensivel e tempestiva, a Instituicdo conta com um processo de
governanga com o envolvimento de diferentes dreas, incluindo a Geréncia de Conduta, que
atua, tempestivamente, na avaliagdo e aprovagao dos materiais enderegados a clientes, ob-
servando-se adequagao da abordagem, melhores praticas em conduta e conformidade com
as normas internas e externas.

Outra agdo que visa assegurar a prestacao de informacao clara e transparentes de forma di-
ferenciada aos clientes vulneréveis e a identificagdo dos graus de vulnerabilidade nos siste-
mas. Apds o cliente ser autenticado nas plataformas de atendimento, o grau de vulnerabili-
dade é automaticamente sinalizado por icones para identificagéo visual pelo colaborador que
esté prestando o atendimento. Todos os colaboradores recebem orientagdes e treinamen-
tos constantes para que estejam sempre atentos as necessidades de adequar a abordagem
e a assisténcia ao perfil do cliente, conforme a sua indicagdo de risco de vulnerabilidade.



E para ficar por |

Aprenda a diferenciar TED, DOC e Pix na hora de fazer uma transferéncia

@ Banco Merca... A Inserito v M3 P 2 Compartithar | ==

23,7 mil inscritos

1.1 mil visualizacdes ha 10 meses BELO HORIZONTE

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

Garantir a clareza, transparéncia e precisdo na prestagao de informagdes de produtos e ser-
vicos fundamentais para a livre escolha e tomada de decisdes por parte de clientes mais vul-
neraveis, contemplando direitos e deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades
e eventuais riscos que podem incidir na realizagéo de operagdes bem como na prestagéo de

Servigos.
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& Santander

A prestacao da informagao clara e transparente aos consumidores vulneraveis se da quando
o Santander prepara o seu atendimento humano para explicar as nossas ofertas ou sanar du-
vidas de diferentes maneiras, se adequando a forma que o cliente vulneravel mais entenda.
Os funcionérios que atendem os clientes vulneréveis realizam um curso bem completo e que
orienta sobre prestagdo de informacéao clara e transparente aos consumidores, indicando in-
clusive que linguagem técnica e complexa € uma conduta inapropriada. Além disso, comuni-
cacOes periddicas sobre o tema sao realizadas.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Treinamento, Orientagéo e Cartilha de Boas préaticas, bem como medidas disciplinares para
gestdo de consequéncias.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

Mobilizagdo cultural da Organizagao para ampla aderéncia e cumprimento do treinamento,
bem como engajamento de todos para a construgédo de agdes com foco em vulneraveis.



3.11

/ Atendimento equitativo
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As vulnerabilidades dos consumidores séo representagdes substantivas do dese-
quilibrio na relagdo com os fornecedores. Por essa razdo, muitas das normas e dis-
posicdes do Codigo de Defesa do Consumidor cumprem a finalidade de compensar
esse desequilibrio e assegurar uma relagédo harmonica entre os contratantes.

O atendimento equitativo guarda o mesmo conceito. Trata-se de medida que pro-
cura reequilibrar a relagdo com consumidores e usudrios, mediante agdes que com-
pensem a desigualdade.

Equipes especializadas para atendimento

Nota-se que, usualmente, as boas praticas apresentadas pelas Instituicoes estédo
relacionadas a designagéo de atendimentos especializados. Para tanto, as equipes
recebem sensibilizagédo, capacitagdo e treinamento especializados para o atendi-
mento das vulnerabilidades dos consumidores e usuarios.

Destaca-se, ainda, que, para além da preparagéo e designagao de equipes, ha pro-
cedimentos e ferramentas proprias para enderecar as vulnerabilidades dos consu-
midores e usuarios.

Novas alternativas de solugdes para as vulnerabilidades decorrentes de idade

Consumidores e usuérios idosos, pensionistas e aposentados receberam uma op-
¢ao de fluxo diferenciada e facilitada, por meio de aplicativo, para realizar o que foi
designado como prova de vida pelo Instituto de Seguridade Social — INSS. Tal medi-
da endereca a vulnerabilidade de mobilidade, entre outras, evitando o deslocamen-
to fisico até os postos de atendimento e o tempo de espera presencial.

Canais de atendimento e esteira de servicos especializados

Uma das boas praticas informadas refere-se ao encaminhamento a atengéo priori-
téria de cliente ou usuério com vulnerabilidades identificadas no momento do aten-
dimento pelos canais usuais.

Atendimento presencial com horario reservado e exclusivo paraidosos

Entre as agdes relatadas, destaca-se o atendimento presencial aos idosos em ho-
rario reservado e exclusivo para eles. Nesse caso, considerou-se a necessidade de
atendimento mais personalizado, dedicado e eficiente em razao das vulnerabilida-
des que levam a maiores dificuldades de compreensdo dos produtos e servigos
contratados.
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/ Boa pratica

O Banco do Brasil também se preocupa com a atendimento humanizado e, para isso, dis-
semina ao seu corpo funcional a importancia deste modelo de atendimento. Neste sentido,
conta com equipe especializada no SAC para resolugado de demandas de vulneraveis do es-
tagio mais elevado e com servico especializado de intérprete de Libras para clientes com de-
ficiéncia auditiva ou de fala.

Equipe especializada no SAC para atendimento de demandas de vulneraveis do estagio
critico

Os clientes dos estagios de vulnerabilidade mais elevada dispdem de atendimento diferen-
ciado no Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), que prevé uso de linguagem simples
e atencdo especial para garantir que as informagdes prestadas foram compreendidas.
Sensibiliza

No ambito da Ouvidoria Externa, foi implementada a esteira Sensibiliza, que prevé tratamen-
to especializado e prioritario das demandas dos clientes dos estagios de vulnerabilidade mais
elevada.

Servico especializado de intérpretes de Libras

O BB conta com servigo de intérprete de Libras para atendimento presencial e remoto, tor-
nando os seus canais de atendimento acessiveis a deficientes auditivos e de fala. Trata-se de
agao inclusiva para permitir autonomia e comunicagao acessivel sobre negécios, Ouvidoria e
servigos de SAC.

Novas alternativas de solugoes voltadas aos idosos

O BB tem solugdes exclusivas para aposentados e pensionistas, com a opgao de fluxo de
prova do INSS diretamente no App, sem a necessidade de deslocamento a agéncia.

Além da prova de vida, ha solugdes em crédito especificas para beneficidrios do INSS.
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Propdsito

Possibilitar atendimento adequado e inclusivo, aderente as necessidades dos clientes.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Clientes vulneraveis dos estagios mais elevados, clientes com deficiéncia auditiva e de fala e
idosos.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

O servigo de Libras possibilita atendimento adequado e inclusivo, aderente as necessidades
dos clientes com deficiéncia auditiva ou de fala. O atendimento prioritério e especializado no
SAC e na Ouvidoria proporciona maior agilidade e resolutividade na jornada do cliente.

Disponibilizar novas solugdes que proporcionem opgdes mais cOmodas para clientes idosos
nao precisarem se deslocar até um ponto fisico de atendimento.

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

|\

| S—

Sensibiliza
Bora sensibilizar?
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Acessibilidade
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No App BB - area logada: Menu > Atendimento > Atendimento em Libras .

No site BB — www.bb.com.br — érea ndo logada: Atendimento > Fale conosco> Atendimento
a Deficientes Auditivos ou de Fala > Libras.

Disponivel em: https://www.bb.com.br/site/pra-voce/beneficiario-inss/

& i

Solucdes para te ajudar nos
imprevistos

. i i el e i B

237



238

Solugdes que o BB oferece para vocé

gue ja tem conta BB

 J

0 e g

Frasm s nas el B Ll il e ReraTKiAe

BLd Bowerd i ol s e Ll et PO St L o % OV e Ma e Teris v i s el ainal

e e s it B - O Tha (A R e WL e U ]
b | P L Bl B P FrrabieTy 2 JP Bia fE

B s B B et o A, e e e TR el gl g
FTRCER RN § Fraly Tlier] FEDCT B NP0 00
Sl 4§ AR B L T = REeiTie pjr b g, DT s P T

am. b e

Prova de Vida

Faca a prova de vida do INSS
sem sair de casa pelo App BB.

Baixar App BB




BancoDaycoval

/ Boa pratica

O sitio eletronico da Instituicdo apresenta materiais educativos e informativos sobre produ-
tos, crédito responsavel, prevencéo a fraudes, politicas de privacidade, entre outros. Possui
mecanismos de atendimento a diversos publicos, com contelido descritivo de produtos e
servigos prestados, de facil acesso, linguagem clara e completa. Possui ainda a possibilidade
de atendimento de dividas via chatbot, abertura de demandas nos canais de atendimento
por formulérios e todos os nimeros de atendimento telefénico desses canais, incluindo para
clientes com deficiéncia auditiva.

Todos os processos estabelecidos desde a concepgao dos produtos até o atendimento pelos
canais de primeiro e segundo nivel tém, por objetivo, resultar no atendimento equitativo ao
publico-alvo pretendido, incluindo a comunicagao simples dos produtos e as suas caracte-
risticas, a correta apresentacgao das condigdes de negociagdo comerciais, contratos e resu-
mos contratuais com linguagem clara e simples, processos de negociagéo adequados a cada
publico, suporte para esclarecimento de dividas durante e pds-contratagdo, bem como o
melhor tratamento as demandas posteriores a efetivagao das operagdes.

A priorizagéo do atendimento ao publico vulneravel nos canais de atendimento, para dar
maior agilidade na solugdo das demandas, bem como, quando da identificagdo de situagdes
com indicios de suspeitas de fraudes ou golpes relatados, encaminha o chamado para area
especifica de Prevencao a Fraudes, que avalia se ha indicios consistentes caso a caso, visan-
do agdes de corregao imediatas para mitigar o risco de novas ocorréncias, bem como, emitir
parecer a respeito da solugdo em favor do cliente, quando aplicavel.
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/ Boa pratica

Atendimento diferenciado em horério reservado/exclusivo, no intervalo entre 10h/11h, horério
regular de abertura da agéncia.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Idosos.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Possibilita aos clientes vulneraveis idosos a prestagdo de um atendimento mais personaliza-
do, dedicado e eficiente, considerando a maior dificuldade desse publico no entendimento
sobre produtos e servicos.

?

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

Acompanhamento dos registros realizados nos canais de atendimento.

/ Boa pratica

Central de Relacionamento com Clientes Bem - é um canal de atendimento especifi-
co para os clientes que contratam operagdes de empréstimo consignado Pessoa Fisica
originadas pelos Correspondentes/Parceiros. Em virtude de os clientes atendidos nes-
te canal possuirem na sua maioria idade superior a 60 anos, o script de atendimento é
adequado para esse publico; e a equipe € exclusiva para esse atendimento, recebendo
treinamento orientado.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Idosos.



A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Presta suporte/atendimento pds-venda aos clientes, com a utilizagao de linguagem acessi-
vel, desde o esclarecimento de duividas, disponibilizando informagdes gerais das operagdes
ou do acompanhamento de propostas, até solicitagdes de cdpias de contratos e demais in-
formagoes necessarias, reduzindo o transbordo para os canais de reclamacgoes.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Acompanhamento dos registros realizados nos canais de atendimento.
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/ Boa pratica

Célula especializada para atendimento ao publico vulneravel

Propoésito

A partir dos parametros estabelecidos para identificagdo do grau de vulnerabilidade, os
consumidores com Muito Alta e Altissima vulnerabilidade sdo atendidos por uma célula
especializada.

Abrangéncia

Quando o cliente entra em contato com o Banco Bmg, a URA identifica o grau de vulnerabili-
dade e automaticamente o cliente é transferido para atendimento da célula.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

A célula especializada tem como publico-alvo os consumidores Muito Alta e Altissima
vulnerabilidade.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

A célula atua com personalizagéo da jornada e SLA diferenciado.

Quais sio as evidéncias da boa pratica? ?

NPS (Net Promoter Score).
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/ Boa pratica

Atendimento exclusivo aos beneficiarios do INSS no canal de autoatendimento com menu
exclusivo para os beneficiarios do INSS e que podem ser aproveitados por clientes idosos,
com fontes maiores e iconografias que facilitam a sua navegacao, facilitando ainda mais a
navegacao, de acordo com o comportamento desse publico que costuma consultar o saldo
antes e apds o saque.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

A boa prética € voltada para clientes beneficidrios do INSS e idosos. Por meio do saque
rapido, box saldo e toque para ver o saldo, ela pode ser utilizada por qualquer cliente que
acesse o canal autoatendimento, e ainda dispde de fontes maiores e iconografias que fa-
cilitam a navegagéo.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Aboa pratica busca facilitar a jornada durante a navegagao nas maquinas de autoatendimen-
to, além de levar mais autonomia para que os clientes. Esses beneficios também s&o apro-
veitados por clientes idosos, que usufruem de fontes maiores e iconografias que facilitam a
navegacao. Um exemplo aplicado esta dentro do menu ‘saque’, onde existe a opgao de saque
rapido no valor aproximado do saldrio-minimo, valor habitualmente buscado por esse publico.
Outro exemplo estd no box ‘saldo’ e na agdo ‘toque para ver o saldo’. Ambos ficam fixos no
menu e ao final das transagdes, facilitando ainda mais a navegagéo de acordo com o compor-
tamento do publico-alvo, que costuma consultar o saldo antes e apds o saque.
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Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

/ Boa pratica
Presenga em todo territério nacional, por meio de 2.947 agéncias + 81,9 mil postos de atendi-
mento + 39.100 unidades Bradesco Expresso (correspondentes bancarios) + 50.807 maqui-

nas de autoatendimento.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

Aboa pratica visa todos os publicos vulneraveis que eventualmente, em razao da sua localiza-
¢ao, podem ter dificuldades significativas para acessar servigcos financeiros.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

O Bradesco conta com postos de atendimentos localizados em municipios e comunidades,
bem como dispde de unidades de correspondentes transacionais que levam a inclusao finan-
ceira de forma responsavel sendo que, em algumas comunidades, o Bradesco destaca-se
como a unica instituigao bancaria presente.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

https://www.bradescori.com.br/wp-content/uploads/sites/541/2022/06/Relatorio-Inte-
grado-2021.pdf
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/ Boa pratica
Bradesco Aposentados
A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

Destinado ao publico idoso ou aposentado, com contelido voltados ao bem-estar, a satde,
as orientagdes financeiras e as informacgdes de como utilizar o canal e os produtos desenvol-
vidos a esse publico, que apresenta caracteristicas mais vulneraveis quanto a tecnologia e ao
entendimento de produtos financeiros.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Apresenta informagoes, orientagdes voltadas a salde e ao bem-estar, a longevidade, a cul-
tura e ao lazer, além de cursos on-line e gratuitos, beneficios e solugdes financeiras especial-
mente desenvolvidos e direcionados ao publico-alvo, aumentando a independéncia, a segu-
ranga e a usabilidade do canal pelo usuério.
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Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

https://banco.bradesco/html/classic/aposentados/

oo coplis

/ Boa pratica

Por meio das redes sociais, a Organizagao coloca diversas informagdes a disposicao
dos clientes, de forma acessivel e simples

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

A boa prética tem o objetivo de aumentar a disseminagéao e inclusédo da populagéo, conside-
rando os vulnerdveis, fornecendo informagdes por meio das redes sociais, colocando o Ban-
co a disposigdo de todos os clientes de forma ainda mais agil. Além disso, também favorece
a penetragdo dos servigos financeiros, por meio dos canais de facil acesso/usabilidade da
populagéo.
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A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Em um momento da sociedade quando, cada vez mais, as pessoas estdo conectadas, as re-
des sociais se tornam canais que colocam o Banco a disposi¢do dos clientes de forma ainda
mais agil. Além de ampliar o acesso a educacgéo financeira, elas favorecem a inclusdo dos
usudrios, considerando também os vulneraveis, aos servigos financeiros por meio dos canais
de facil acesso/usabilidade da populagao.

Entendendo esse cenario, ampliamos a nossa proximidade com os clientes ao marcar
presenga no Facebook, Twitter, LinkedIn, Instagram, Spotify, TikTok e YouTube. Neste
ultimo, ultrapassamos quatro milhdes de inscritos e trés bilhdes de visualizagdes acumu-
ladas desde 2006.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Pensando nos clientes potencialmente vulneraveis, destacamos o nosso canal do YouTube.
Nele, os clientes encontram videos do Bradesco Explica, uma série de videos com orienta-
¢Oes sobre golpes, fraudes, entre outros assuntos, sempre com uma linguagem acessivel e
de facil compreenséo.

https://www.bradescori.com.br/wp-content/uploads/sites/541/2022/06/Relatorio-
Integrado-2021.pdf
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YouTube Instagram

/ Boa pratica

Priorizacao de tratamento das reclamacdes realizadas por clientes com maior vulnera-
bilidade

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

A boa pratica esta focada no atendimento das manifestagdes abertas por clientes com maior
vulnerabilidade, ou seja, maior dificuldade de entendimento, pouca familiaridade com os pro-
dutos e termos bancaérios e demais fatores definidos a partir da metodologia da Organizagéao,
como idade, baixa renda, endividamento, superendividamento, deficiéncia, entre outros.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

A boa prética objetiva solucionar as manifestagdes de forma mais répida e simples, tendo
em vista a definicao de prazo de atendimento diferenciado para esse publico em relagéo ao
vencimento habitual e normatizado de cada canal, bem como fomentar a busca de solugdes
alternativas e equitativas para o publico vulnerdvel, proporcionando um atendimento mais
personalizado a esse cliente ou usuario.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Atendimento das manifestagdes registradas por clientes com maior grau vulnerabilidade em
prazo reduzido.

Auséncia de Tempo Médio de Atendimento (TMA) estabelecido na Central 0800 da Ouvido-
ria para as ligagdes de clientes com maior grau de vulnerabilidade.

Acompanhamento das notas de pesquisa de satisfagéo direcionadas aos clientes com maior
vulnerabilidade.

Avaliacdo da qualidade do tratamento das reclamacgdes dos clientes com maior
vulnerabilidade.



/ Boa pratica
Politica de Consequéncias

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

A boa prética contempla as Agéncias, Unidades no Exterior, Departamentos, Empresas
Ligadas.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

A Politica Corporativa de Consequéncias, que tem como diretrizes bésicas: disseminar a cul-
tura corporativa de observancia aos principios e valores da Organizagédo; assegurar a exis-
téncia de Norma com previsdo de consequéncias as ocorréncias de conduta que violem o
Codigo de Conduta Etica, Regulamento Interno, o Programa de Integridade, e as Politicas e
Normas internas e externas aplicéveis as atividades da Organizagéo, e conscientizar sobre
a pratica de conduta adequada; garantir a existéncia de mecanismos para deteccao de tais
ocorréncias; e assegurar o tratamento as ocorréncias detectadas e a aplicagdo de consequ-
éncias.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?
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/ Boa pratica
Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

A boa pratica contempla as Agéncias, Dependéncias e Empresas Ligadas que prestam aten-
dimento aos clientes correntistas e nao correntistas, para que conhegam as diretrizes da
Organizagao voltadas ao relacionamento com clientes e permitam dar um atendimento de
qualidade, considerando a vulnerabilidade do cliente.
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A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Assegurar o tratamento justo e equitativo aos clientes e usudrios, respeitando a sua indivi-
dualidade, o seu grau de vulnerabilidade, o seu momento pessoal de vida e as suas necessi-
dades, com a prestacéo de informagdes claras e precisas a respeito de produtos e servigos.

Quais sio as evidéncias da boa pratica? ?

Site de Relagdes com Investidores
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/ Boa pratica

Portal CPV - Portal corporativo no qual os funcionarios podem solicitar esclarecimento
de duvidas sobre o tema Cliente Potencialmente Vulneravel

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

Aboa pratica atinge os funcionarios da Organizagdo com o objetivo de proporcionar informa-
¢oes que possam auxiliar no melhor atendimento ao cliente potencialmente vulneravel.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Permitir que os nossos funcionarios estejam preparados a prestar o melhor atendimento ao
cliente potencialmente vulneravel, e a identificar os pontos em que precisamos direcionar
esforcos para sanar dividas e propor melhorias.



Quais sao as evidéncias da boa pratica?
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CAILXA

/ Boa pratica

Definicao das premissas relativas ao modelo de atendimento, detalhando o tratamento
destinado a publicos vulneraveis

Disponibilizagéo de canais acessiveis e préximos aos clientes, tais como Agéncias Barco e
Agéncias Caminhao, propiciando a bancarizagéo e acesso a servigos financeiros.

Utilizagdo da tecnologia Rybena no site da CAIXA. Tal tecnologia permite aos portadores de
deficiéncia auditiva acessibilidade ao contelido do site por meio do tradutor de Libras, que
facilita a leitura e navegacéo.

Dentro do App CAIXA Tem contamos com jornadas digitais simplificadas com uso de lingua-
gem adaptada, recursos de acessibilidade, com texto ajustado para uso com leitores de tela,
botdo em tela para leitura do texto por todas as pessoas, utilizagdo de recursos de leitura-
bilidade e legibilidade, com aplicagéo de técnicas de linguagem simples e UX Writing para
aumentar a acessibilidade dos textos.

Ha de se destacar o tamanho do App CAIXA Tem, por ser “leve”, é possivel instalar em varios
modelos de aparelho celular, até mesmo os mais simples.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

A boa prética visa atingir a dificuldade de acesso e compreensio enfrentada pelo publico
vulneravel, e mitigar as situagdes de divergéncias nas interpretagdes/necessidade de apoio
de terceiros na tomada de deciséo.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

O atendimento realizado de forma adequada capacita o cliente na tomada de decisbes
com aInstituigao Financeira. Entende-se por atendimento adequado aquele que estejaem
consonancia as diretrizes e as premissas elencadas no Modelo de Atendimento destinado
aos Clientes Potencialmente Vulneraveis.



/ Boa pratica
Fila de atendimento especializada no atendimento da Ouvidoria CAIXA

Foi disponibilizada fila especifica no 0800 725 7474 da Ouvidoria para atendimento especia-
lizado ao publico vulneravel, direcionando-o para um atendimento prioritario e diferenciado.

A URA (Unidade de Resposta Audivel) da Ouvidoria CAIXA realiza a validagdo do CPF do clien-
te, de forma a verificar o enquadramento nos critérios de vulneraveis. Apds a validagdo dos
critérios, o cliente é direcionado para a respectiva fila. Essa fila permite que o publico elenca-
do, que possui uma urgéncia maior ou necessidade de menor tempo em espera, tenha maior
tempestividade e atendimento personalizado durante a chamada.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Além da celeridade no atendimento, o fluxo estabelecido tem como objetivo permitir um
atendimento mais direcionado as necessidades do cliente vulneravel. A boa pratica oferece
aos clientes vulnerdveis um atendimento humanizado, pausado e cordial, prestado por em-
pregados preparados para este tipo de atendimento. Para tanto, a média de tempo de liga-
¢do a cada atendimento é maior quando comparado as demais filas de atendimento. Dessa
forma, o atendente da Ouvidoria pode utilizar mais tempo para qualificar as informagdes e
garantir o pleno conhecimento da solugéo proposta para o publico vulneravel.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Por meio do atendimento especializado, a boa pratica reforga quesitos de atendimento com
empatia, acolhimento, paciéncia, detalhamento dos direitos e deveres do cliente e repeticao
de pontos que eventualmente ndo tenham sido assimilados na primeira oportunidade. De
acordo com cada caso, o empregado utiliza uma linguagem mais simples, uma fala mais pau-
sada ou um tom de voz mais claro. Com isso, ao cliente vulneravel € assegurada a prestagéo
de informacgdes para a tomada de decisdo consciente e o pleno entendimento das circuns-
tancias que envolvem a sua demanda.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

A cada cinco demandas atendidas na Ouvidoria, uma segue a fila especializada.

O resultado do indicador da pesquisa de satisfagéo do cliente vulneravel subiu 27% apds a
mudanga do processo.

Além disso, é realizada a monitoria da qualidade dos atendimentos mediante escuta de cha-
madas e fornecimento de feedback continuo para a equipe de atendimento.
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/ Boa pratica

Identificagao dos clientes vulneraveis na tela de atendimento dos operadores da rede
de agéncia e centrais de atendimento

Nas centrais, temos atendimento diferenciado para os clientes vulneraveis com:

» |dentificacdo dos clientes na tela de trabalho dos operadores;

» Capacitacdo dos colaboradores e disponibilizagdo de orientagdes especificas para
atuacéo;

» Jornadas com atendimento ampliado na modalidade assistida em Cartbes, com ins-
trucéo para digitalizagdo ou atendimento das demandas através da Central, conforme
preferéncia do cliente; e

» Acompanhamento com alertas criticos para intervengéao tempestiva em clientes vulne-
raveis por célula especializada em situagdes especificas, como muito tempo em linha ou
muitas transferéncias durante a chamada.

No ambiente presencial, também ha atendimento diferenciado:

|”

» Marcacao de “cuidado especial” nos sistemas utilizados pelos gerentes e consultores; e
» Capacitacdo dos colaboradores e disponibilizagdo de orientagdes especificas para
atuacéo.

Propésito

Identificagdo dos clientes em situagédo de vulnerabilidade para garantir um atendimento mais
direcionado para as suas necessidades e objetivos.

Abrangéncia

O publico abrangido pela agéo é aquele classificado como Muito Alto e Alto vulneravel, con-
siderando a modelagem institucional.



A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo?

?

O publico tratado pela acdo € aquele com maior dificuldade de compreenséo durante o rela-
cionamento com a Instituigdo Financeira. Importante destacar que o modelo para identifica-
¢ao dos clientes vulneraveis considera fatores que podem potencializar as vulnerabilidades
quando combinadas, como baixa escolaridade, idade avangada, deficiéncias fisica ou cogni-
tiva e baixa habilidade digital.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel?

?

Garantia de solugao das demandas com mais agilidade, além de evitar eventual atrito ou des-

conforto para o cliente.

Quais sao as evidéncias da boa pratica?

WP ey b Cacides § ALY

-
HISTORICOS
B Tt s b b 35

& e e peedy crbioon

Camiba D ESMECIAL

Tt o Braeraieras

solrE

STATE DO CARTAD

HISTORICOS

e T T e

5l @

i BhHOA

BANARE ITALCANT: MARTERMCAND MAL

COMTA ATIVA

FEALEARD ViS4 GOLD

CONTA CANCEL DR O

[ PSR v

Boqgue sdo

Hanl S gl

255



256

/ Boa pratica

Priorizagdo do tratamento das demandas de clientes vulneraveis no BackOffice, de modo que a
solucao seja mais rapida e mais efetiva. Paraisso, além do SLA para o atendimento ser reduzido,
pode haver o contato ativo através de canais telefénicos para comunicagao das solugdes.

Propoésito

A boa prética tem por objetivo a solugdo mais tempestiva e agil das demandas de clientes
vulneraveis.

Abrangéncia

O publico abrangido pela agéo é aquele classificado como Muito Alto e Alto de vulnerabilida-
de, considerando a modelagem institucional.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

O publico abrangido pela agéo é aquele com maior dificuldade de compreenséo durante o
relacionamento com a Instituicdo Financeira ou em outras situagdes de vulnerabilidade iden-
tificadas que demandem atendimento direcionado e especifico, como clientes com idade
avancgada ou deficiéncia fisica/cognitiva.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Garantia de solugdo das demandas com mais agilidade, além de evitar eventual atrito ou des-
conforto para o cliente.

/ Boa pratica

Esteira de atendimento especializado na Ouvidoria para tratamento das demandas de clien-
tes vulneraveis, com dupla checagem e validagao de eventuais respostas

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

O publico abrangido pela agéo é aquele classificado como Muito Alto e Alto de vulnerabilida-
de, considerando a modelagem institucional. A boa préatica estéa direcionada especialmente
aqueles clientes com dificuldade de compreensao, idade avangada ou baixa escolaridade, o
gue torna necessario um tratamento mais acolhedor e assertivo das suas demandas.



?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Garantia de solugao das demandas de modo mais efetivo e direcionado, além de minimizar
o atrito em situagdes que a demanda do cliente ndo pode ser atendida, considerando que o
principal publico atingido pela agao apresenta dificuldade de compreenséo durante o relacio-
namento com a Instituicdo Financeira. Importante destacar que o modelo para identificagéo
dos clientes vulneraveis considera fatores que podem potencializar as vulnerabilidades quan-
do combinadas, como baixa escolaridade, idade avangada, deficiéncias fisica ou cognitiva e
baixa habilidade digital.

/ Boa pratica

Priorizagdo dos clientes vulneraveis nos fluxos de intervengéo das centrais de atendimento
- como clientes transferidos muitas vezes durante a ligagdo ou com um tempo de espera su-
perior ao ideal, com o objetivo de tratar e mitigar eventuais atritos durante o relacionamento.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

O publico abrangido pela agéo é aquele classificado como Muito Alto e Alto de vulnerabilida-
de, considerando a modelagem institucional.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Garantia de atendimento de modo mais efetivo, além de minimizar o atrito durante o relacio-
namento, considerando que o principal publico atingido pela agdo apresenta dificuldade de
compreensao durante o relacionamento com a Instituicdo Financeira. Importante destacar
que o modelo para identificagdo dos clientes vulneraveis considera fatores que podem po-
tencializar as vulnerabilidades quando combinadas, como baixa escolaridade, idade avanca-
da, deficiéncias fisica ou cognitiva e baixa habilidade digital.
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MERCANTIL

/ Boa pratica

Aidentificagdo do grau de vulnerabilidade em conjunto com treinamento e aculturamento é a
chave fundamental para o atendimento equitativo. Além da exibi¢éo nas interfaces dos pon-
tos de atendimento, a marcagédo também é exibida nas demandas de SAC e segundo nivel:
Ouvidoria, BACEN e Orgaos de Defesa do Consumidor. O publico vulnerével “Alto” e “Muito
Alto” possui priorizagdo no atendimento (“fura-fila”). De modo conjunto, buscando acolher e
oferecer atendimento de acordo com a necessidade individual de cada cliente, foiimplemen-
tada uma matriz de decisdo que indica, por meio de pop-ups na ferramenta de gestdo das
demandas, os critérios de vulnerabilidade para tratamento especifico e priorizagdo do caso,
resultando em uma atengéo especial quanto a forma de retorno ao cliente, de acordo com as
suas caracteristicas e necessidades proprias.

Destacamos também a atengdo para atendimento as pessoas com deficiéncia visual, mental
e multipla, bem como as pessoas idosas e com deficiéncia auditiva, prestado por colabo-
rador habilitado em Lingua Brasileira de Sinais - Libras e no trato com aquelas que nao se
comuniquem em Libras.

Além disso, o atendimento prioritario do Banco Mercantil € pautado no tratamento diferen-
ciado e atendimento imediato a pessoa idosa, portadora de deficiéncia e pessoa com mobili-
dade reduzida que inclui, dentre outros:

» Distribuicdo de senhas com numeragéo adequada ao atendimento preferencial, com ga-
rantia de lugar privilegiado em filas;

> Assentos de uso preferencial sinalizados, espagos e instalagdes acessiveis; -

» Mobilidrio de recepcgéo e atendimento obrigatoriamente adaptado a altura e a condigao
fisica de pessoas em cadeira de rodas, conforme estabelecido nas normas técnicas de
acessibilidade da ABNT;

» Caixa de atendimento humano adaptado as normas técnicas de acessibilidade da ABNT;
Infraestrutura adequada/Banheiros acessiveis; e

» Sinalizagdo ambiental para orientagdo das pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida.



A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Pessoas com deficiéncia visual, mental e multipla, bem como pessoas idosas e com defici-
éncia auditiva.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Garantir o cumprimento dos padroes esperados no atendimento a clientes vulneraveis, com
cuidado, zelo e atencao, além da busca constante pela eliminagdo de vicios de venda nas
ofertas e operagdes realizadas por meio dos canais de atendimento.
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& Santander

/ Boa pratica
Tratamento equitativo e diferenciado aos vulneraveis
Propésito / Abrangéncia

Os clientes com Alta ou Altissima vulnerabilidade no Santander possuem atendimento espe-
cializado, priorizagdo de atendimento, ofertas especiais.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Lembrando que o modelo do Santander para identificar esses clientes entende que somente
uma condicéo de vulnerabilidade de formaisolada ndo traduz uma vulnerabilidade. Por exem-
plo, uma pessoa idosa pode ou ndo ser vulneravel, assim, entendemos que o perfil de vulne-
rabilidade é gerado ndo por um fator isolado, mas, sim, por vérios fatores associados como,
por exemplo, idade, renda, nivel de endividamento, dentre outros. E que, nesse caso, a boa
pratica atinge clientes com Altissima vulnerabilidade.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

As medidas de protecgéo ao vulneravel séo atendimento especializado, “no idioma do cliente”,
acolhimento de duvidas e resolugéo mais rapida de problemas, além de prevengéao ao endi-
vidamento.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Quatro métricas que acompanhamos, que refletem a boa pratica séo:

> NPS (Net Promoter Score) — Essa métrica avalia a satisfagdo/recomendagéo dos clien-
tes. Atualmente, o NPS dos clientes Alto e Altissimo vulneraveis é maior que o do clien-
te PF padréo;

» Reclamacodes — Essa métrica calcula a quantidade de reclamagdes nos canais do Banco.
Atualmente, é possivel observar que o indice de reclamacgéao para clientes Alto e Altissimo
vulneraveis é menor que o do cliente padrao PF;



» Pesquisa de satisfacdo da URA — Essa métrica verifica a satisfagédo dos clientes apds pas-
sar por um atendimento via URA; € uma nota dada pelo cliente referente ao atendimento
prestado apds o término da ligagédo. Atualmente, a nota dessa pesquisa € maior para clien-
tes vulneraveis do que a nota dada pelo cliente “padrao”; e

» Volume de contratacédo de ofertas especializadas — Essa métrica calcula a quantidade de
clientes que contrataram as ofertas especializadas e que, de acordo com os seus resulta-
dos, pode ser um indicativo para ajustes ou melhorias na oferta.
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3.12

/ Engajamento e treinamento
dos colaboradores




A apropriagdo das praticas adequadas no relacionamento com consumidores
e usuadrios em situagao de vulnerabilidade, o conhecimento sobre os diversos
tipos e niveis de vulnerabilidade e a compreensao dos seus respectivos riscos
ao cliente e a Instituicao requerem, além de treinamento e capacitagéo, envol-
vimento, empatia e proatividade de colaboradores, funcionarios, empregados
e parceiros €, em especial, das equipes que lidam diretamente com tais situ-
acoes.

O engajamento torna o processo de conhecimento mais facil e reforga a
cultura do aprendizado continuo. Os efeitos praticos sdo diferenciados
quando a aplicagdo do conhecimento é articulada com o propésito da agdo
e da Instituicao.

Os cursos e a producéao de materiais

As informacgdes a seguir demonstram o desenvolvimento de cursos e de ma-
teriais disponibilizados nos canais e nas plataformas préprios de cada Institui-
¢ao. A adogéo do sistema e-learning permite o acompanhamento dos indices
de aderéncia e a conclusédo dos treinamentos, sendo mencionado, em algu-
mas respostas, que o tema é parte obrigatdria da trilha de treinamento dos
funcionarios da Instituicdo, podendo ocorrer no momento de admisséo e/ou
como reciclagem.
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/ Boa pratica

Acgoes de comunicagdo e endomarketing - Movimento #MOVE

O MOVE - Movimento do Varejo BB - foi uma ampla agdo de comunicagao realizada com a
forga de vendas, com o objetivo de capacitar os funcionarios para que estes saibam identifi-
car, atender e ofertar adequadamente produtos, observando o estagio de vulnerabilidade do
cliente e de acordo com a nossa Politica de Relacionamento.

O projeto teve inicio com uma pesquisa para mensurar o conhecimento dos funcionarios
quanto ao tema, elencar as principais ddvidas e, a partir disso, realizar campanhas de disse-

minagao e de capacitagado especificas para sanar esses gaps de conhecimento.

Destaca-se ainda que a gestdo do publico vulneravel é objeto de acompanhamento perma-
nente em férum da governanca.

Propoésito

Capacitar a forga de vendas para o atendimento adequado aos clientes potencialmente vul-
neraveis.

Abrangéncia
Funciondrios da rede varejo de atendimento.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Todos os clientes se beneficiam das medidas, mais especialmente os clientes mais
vulneraveis.



A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Comprometimento e engajamento da Organizagdo na implementagéo das agoes.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Seguem exemplos de publicagdes internas relativas ao programa #MOVE abordando o tema

_
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BancoDaycoval

A nossa Politica de Treinamento e Desenvolvimento prevé, no seu item 7.2.1, Treinamentos
Internos sobre a Politica de Relacionamento com Clientes, que contempla o relacionamento
com os consumidores potencialmente vulneraveis.

O treinamento é disponibilizado na Academia Daycoval, no formato e-learning para os colabo-
radores no momento da sua admissao ou quando da reciclagem do treinamento. Ele contem-
pla o conceito do publico vulneravel, a gradagao de riscos, a Politica de Relacionamento com
Clientes, a adequagéo de produtos e de servigos e correspondentes.

A 4rea de treinamentos do RH é responsével por comunicar ao colaborador os treinamentos
que devem ser realizados, os seus prazos e obrigatoriedade, bem como reforgam com os
gestores aimportancia da realizagdo do treinamento pelos colaboradores.

Caso o colaborador ndo realize o treinamento, ele € chamado pelo RH para que acesse a pla-
taforma e finalize.

Adicionalmente, sao realizadas comunicagdes esporadicas por meio da intranet ou internet
para os seus colaboradores.
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/ Boa pratica
Programa de treinamentos e capacitacéao interna

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

Analfabetos e/ou Baixa Escolaridade; Baixa Renda; Superendividados e/ou Endividados;
Curatelados/Tutelados; Idosos; Pessoas com Deficiéncia e em Situagdes Excepcionais de
Vulnerabilidade.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Assegura a prestagao de atendimento por profissional engajado e capacitado para oferecer
esclarecimentos, produtos e servigos, em linguagem apropriada e facilitada, de acordo com
as necessidades, os interesses e os objetivos dos consumidores classificados como vulne-
réveis.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

indice de conclusao dos cursos disponibilizados. Desde a implementacao do programa, 84%
dos colaboradores foram capacitados.

/ Boa pratica
Canal intranet publicos vulneraveis

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Todos os publicos vulnerdveis nos seus diferentes niveis de vulnerabilidade, identificados no
modelo.



?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Contribuir para ampla disseminagéo, de forma transparente, das boas praticas relacionadas
aos publicos vulneraveis, aos colaboradores do Banco. Foi criado o espago temético na intra-
net da Instituicao para tratativas especificas em relagdo ao tema, centralizando e facilitando o
acesso a informacéao e propiciando canal direto de comunicagéo e de troca de experiéncias. A
pagina é vinculada a Politica de Relacionamento com Clientes e Usudrios, na qual consta a de-
finicao inicial de publicos vulneraveis, caracteristicas, riscos identificados, cases, publicagbes
e linha do tempo. Salienta-se que € um espago que continuard com constantes atualizagdes,
visando, cada vez mais, disseminar o conceito e os cuidados necessarios, atualizando sobre os
avancos e novas definicdes sobre o tema e reforgando o entendimento do modelo proposto.
Ainda, o objetivo do tépico “cases” é contar com a participagao dos colaboradores da rede de
agéncias, descrevendo a sua pratica no relacionamento com este segmento de clientes.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Monitoramento do Relatério de Trafego na pagina.
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/ Boa pratica
Treinamento para colaboradores e prestadores de servigos
Propoésito

Os cursos com temas regulatdrios sdo realizados por todos os colaboradores da Instituigéo,
prestadores de servigos e consultores das Lojas help!. O contetido foi desenvolvido de forma
clara e estéa conectado com o dia a dia do Banco, enfatizando pontos importantes e agdes
que desenvolvemos.

Abrangéncia

Os colaboradores possuem uma plataforma com todos os cursos obrigatérios que fazem
parte do seu desenvolvimento, com o objetivo de contribuir com o aprimoramento das suas
atividades diarias. Quanto aos prestadores de servigos que se relacionam com os nossos
clientes, temos treinamento com acompanhamento mensal. Os nossos consultores das lojas
e franquias help! acessam uma Academia de Treinamento e sdo capacitados para desenvol-
ver uma escuta ativa, entendendo a real necessidade dos nossos clientes, independente do
grau de vulnerabilidade.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

A boa prética atinge todos os graus de vulnerabilidade.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Atendimento personificado, célere, resolutivo e eficaz.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Acompanhamento e auditoria.
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Exceléncia no Atendimento

Excelencia no Atendimento
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/ Boa pratica

Treinamento e aculturamento. Assegurar aos funcionérios e colaboradores a devida capaci-
tagéo para atender adequadamente os clientes vulneraveis de forma empética e assertiva,
com a preparagao necessaria para considerar, no atendimento consultivo e personalizado de
cada cliente, também o seu grau de vulnerabilidade perante a compreenséo de produtos e
servigos financeiros.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Todos os clientes que possuem algum grau de vulnerabilidade de acordo com os critérios
definidos pelo Banco.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Com a realizagdo do treinamento, o funciondrio é capaz de identificar a vulnerabilidade do
cliente, prestar um atendimento mais assertivo, individualizado, com mais cuidado ao clien-
te, promovendo uma experiencia positiva e certificando-se do entendimento do cliente para
que possa tomar a decisdo mais assertiva.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Esse treinamento é obrigatdrio para a Frente de Atendimento a clientes e usuarios do Banco
Bradesco e possui a gestdo e acompanhamento organizacional do Departamento de Com-
pliance, Conduta e Etica.
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/ Boa pratica

Solucgdes de educacéo financeira - Unibrad disponibilizada ao piblico interno

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

A boa prética é aplicada aos funcionarios da Organizagao, para que possam atender os clien-
tes da Organizagao que possuem algum grau de vulnerabilidade, de acordo com os critérios
definidos pelo Banco.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

A Unibrad realiza programas de educagéo financeira para lideres e funciondrios da Organiza-
¢ao de forma que possam estar aptos a atender todos os clientes de acordo com a vulnera-
bilidade identificada.

Destaques de Solugdes para o Publico Interno:

6 Passos do Planejamento Financeiro

7 Passos da Previdéncia Privada

BEM-ESTAR FINANCEIRO INVESTIR PARA REALIZAR

Bem-Estar Financeiro: Crédito Sustentavel

ANALISE DE CREDITO - PRIME

Dicas para Cuidar do seu Bem-Estar Financeiro

Dicas para Negociagdo Ganha-Ganha

Dicas para Priorizar Contas




Destaques de Solugdes para o Publico Interno:

Educacéao Financeira | ADULTOS

Educacgéao Financeira | JOVENS

Educagéo Financeira | KIDS

Educacéao Financeira e Crédito Responsavel

Educagéo Financeira Tamanho Familia

Bem-Estar Financeiro SAINDO DO ENDIVIDAMENTO

Equilibre as suas Finangas

Bem-Estar Financeiro Mulheres

Finangas Femininas: Bem-Estar e Planejamento Financeiro

Finangas Femininas: Educagéo Financeira e o Mercado de Trabalho

Finangas Femininas: Padrao de Consumo e Vieses Inconscientes

FORMAGAO PARA GERENTES ASSISTENTES — BRADESCO PRIME

FORMAGAO PARA GERENTES PA

Fundos de Investimentos

MEI & Microcrédito Produtivo Orientado

Mercado de Agdes

Modalidades de Investimentos

Bem-Estar Financeiro Finangas Pessoais

PRIME DES. GERENCIAL - GERENTE DE RELACIONAMENTO PRIME

PROTEJA AS SUAS FINANCAS

Resiliéncia Financeira

Sonhe, Planeje e Realize

Visdo da Grana

Web Serie Bem-Estar Financeiro

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Iniciativas e solugdes com dicas e contetido de educacéo financeira para a capacitagéo dos
funcionarios em prestar o atendimento adequado aos clientes, considerando as suas vulne-
rabilidades e permitindo que estes tomem a decisdo mais assertiva.
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CAIXA

/ Boa pratica

Disponibilizagdo de material de capacitacédo para empregados e colaborados, informando da
relevancia e seriedade com que o tema deve ser tratado, quando da realizagdo de atendi-
mentos e desenvolvimento de produtos e/ou servigos.

Os materiais sdo disponibilizados em plataformas préprias de comunicagdo com os co-
laboradores e parceiros. Para empregados, a divulgagdo se da por meio da universidade
corporativa.

&2

SITUACOES ESPECIAIS DE
ATENDIMENTO

prites Folencioimente Vuinerdvels @ idosos

Silvagdes de Eshesse com Clente

@ salbo mals

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

A prética visa evitar as divergéncias ou dificuldades nas interpretagcdes das informacgdes
prestadas pelos empregados, sensibilizando-os quanto a necessidade de oferecer atendi-
mento adequado, contribuindo para uma comunicagéo simples, empatica, transparente e
direta com os clientes.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Facilita o acesso e a compreensao de produtos e servigos financeiros, reduzindo a comercia-
lizagcdo de produtos/servigos em desacordo com o perfil/necessidade do cliente.



/ Boa pratica

EMPATIA NO ATENDIMENTO - Capacitagao dos colaboradores que atuam diretamente com
os clientes, para que seja possivel oferecer um atendimento mais direcionado, transparente,
efetivo e de acordo com as necessidades individuais dos clientes identificados como vulne-
raveis. O treinamento em questio apresenta, de forma bastante simples e dindmica, os con-
ceitos de diversidade e centralidade no cliente, contemplando temas como compreensao
das necessidades dos clientes, satisfagéo e cuidado no atendimento prioritario, além de boas
praticas durante o relacionamento com clientes potencialmente vulneraveis, pessoas idosas
e pessoas com deficiéncia.

O conteudo do curso abrange os principios e diretrizes estabelecidos na SARB n. 24/2021,,
como ética, transparéncia, diligéncia e responsabilidade, e deve ser realizado por todos os
colaboradores uma vez a cada dois anos.

Ao final do curso, é disponibilizado um guia de bolso para download com os conceitos, orien-
tagdes e boas praticas, visando facilitar o acesso dos colaboradores ao contelido comparti-
lhado no treinamento.

Propésito

Disponibilizar contetido para disseminagao de conhecimento e capacitagio dos colaborado-
res acerca daidentificagdo e tratamento para com os clientes em situagdo de vulnerabilidade.

Abrangéncia

Todos os clientes da Instituicdo, especialmente aqueles com maior dificuldade de compreen-
sdo, em fungéo de vulnerabilidades especificas.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

O publico tratado pela agdo € aquele com maior dificuldade de compreenséo durante o rela-
cionamento com a Instituicdo Financeira. Importante destacar que o modelo para identifica-
¢ao dos clientes vulneraveis considera fatores que podem potencializar as vulnerabilidades
guando combinadas, como baixa escolaridade, idade avancada, deficiéncias fisica ou cogni-
tiva e baixa habilidade digital.
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A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Garantia de atendimento mais direcionado, acolhedor e efetivo, considerando as necessida-
des de cada perfil e o respeito as suas vulnerabilidades, especialmente aquelas relacionadas
a baixa escolaridade, a idade avangada ou a deficiéncia fisica/cognitiva.

?

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H
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Clientes vulneréveis T

Relacionamento com clientes vulnerdveis

O, iTuber!
Vook @ ouviu falar em clientes vulnardveis?

© conceilo para identificacio e iratamenio dos clientes vulnerdveis & definido pelo Mormativo SARE 024 da FEBRABAN e o terma tem
destagque em nossa Politica de Relacionamanto com Clientes e Lisudrios.

Este pubhco & formado por clientes idosos, pontadonss de deficiincia, baixa renda, analfabetos, baixa escolandade, dificuldade da
compreansio, superandividados slou endividados o que estio mais suscetivess a erres ou falhas na compreensdio, na interacioe e no
wso de produtes, serigos elou canas bancdnos.

Importante lembrar quo nunca dove ser verbalizado ao cliente que ele $o enquadra no perfil de clientes que precisam de cuidados
GEpaCiais,

He atendimenio a este piblico, vocd pracisa tomar os alguns cuidados como:

= falar pausadamenta;
-mrmmmmmmm antandimento, linguagem simples @ sem termos técnicos;

-m&mummﬂnmndukﬂmm.npmﬂmpﬂﬂnmnpnmupﬁun“mm

Esza o outras dicas 63130 no guia de bolso que disponibilizames ao final 8 treinaments Empata no Atendimanto, qui NAZ CONCaitos,
onentagoes @ boas pritlicas para 1er SEMpre por perts,

o Comy|

BCulurakubars
#14 #IU BEmpreenda
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@ cuidados

especiais

(CHEnE oS Wl A

A DAL, seguindo recomendagbes do BACEN e as novas diretrizes
do mad Unibanco, implantou nesta sermana um acolhimento
@ diferenciado para atender publicos que possuem caracteristicas
que, somadas, podem caracterizar algumtipo de vulnerabilidade.

Quem sdoos clientes que podem se enguadiary

NEGOCIOS CONTEMPLADOS
Banco PF Cartdes Consignado  Seguros

TIMES ENVOLVIDOS DAC

/ Boa pratica

E-LEARNING DA PRC - Em atendimento as SARBs n. 8 e n. 17, a Politica de Relacionamento
com Clientes é disseminada a todos os colaboradores do Ital Unibanco, por meio de
e-learning, que trata de adequacao de produtos e servigos ao perfil do cliente, qualidade de
venda e principios e diretrizes do relacionamento com cliente. Este treinamento também
tem conteldo especifico sobre publicos vulneraveis.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Todos os colaboradores do Itad Unibanco devem realizar o treinamento uma vez a cada dois
anos, a fim de manter as diretrizes de atuagéo com os clientes vulneraveis sempre atualiza-
das e habituais.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Engajamento dos colaboradores no tema, a fim de observar este conceito nas atividades do
dia a dia e maior direcionamento no tratamento de clientes em situagéo de vulnerabilidade.



Quais sao as evidéncias da boa pratica? :
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BANCO

MERCANTIL

/ Boa pratica

Com a perspectiva de manter um crescimento sustentavel e conduzir as suas atividades de
forma ética, responsavel e diligente, o Mercantil do Brasil tem como diretriz estratégica o
atendimento aos seus clientes e usuarios de forma simples e proxima, com uma cultura de
constante melhoria nos processos de atendimento - estes entendidos de forma mais ampla
como pessoas treinadas e capacitadas; sistemas e procedimentos ageis, simples e eficazes;
e produtos e servigos adequados ao publico-alvo.

Neste contexto, todos os colaboradores tém na sua trilha obrigatdria o treinamento Publicos
Vulneraveis, o qual contém conceituagao, orientagdo e comportamento para que estejam
ainda mais atentos a necessidade de adequar a abordagem e assisténcia ao perfil do cliente,
conforme a sua indicagéo de risco de vulnerabilidade.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Todas as vulnerabilidades que, conforme o modelo j& apresentado, elevam o risco do cliente
para Alto e Muito Alto.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Assegurar um tratamento direcionado, levando em consideragéo a vulnerabilidade de cada
cliente.

?

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

Percentual de conclusdo dos treinamentos (funcionérios ativos em maio de 2023):

Treinamento [%2)
Publicos Vulneraveis 92%
Politica Inst de Relacionamento com Clientes 87%
Atendendo bem pessoas com Deficiéncia 67%
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& Santander

/ Boa pratica

Treinamento, Comunicacao e Orientacao

Treinamento, Guia de Boas Praticas e fomento através de comunicagdes periddicas sobre
dicas de atendimento, reforgando o uso de linguagem simples e transparéncia. O objetivo da
acao visa apoiar os clientes fazendo com que entendam as informagodes passadas pelo Ban-

co e que nao tenham duvidas. A abrangéncia da a¢éo: todos os funcionarios da Instituigéo.

A seguir, alguns prints com comunicagdo e fomento dos temas realizados pelo Santander
para apoio no engajamento e reforgo:

ICDMUMCAQ&D

COMUNICADD COMPARTILHADD COM A REDE FOMENTO DOS COMUNICADOS DO NOW
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Licano§ EOBHICO
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S | Treinamento de Publico Vulneravel - Comunicacdo

Comunicagico na Torre Santander -
Hall sntrada

Publica Vulneravel
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A\ | Treinamento de Publico Vulneravel - Comunicagdo

Comunicagho nos Elevadores

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

A abrangéncia da agdo atinge todos os clientes vulneraveis e colaboradores do Canco.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

A boa prética protege o vulneravel, quando prepara o atendimento humano para explicar as
nossas ofertas ou sanar duvidas de diferentes maneiras, se adequando a forma que o cliente
vulnerdvel mais entenda.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Acompanhamento e % de funciondrios treinados no tema — Essa métrica considera a evolu-
¢ao do curso na Instituigdo, com a quantidade de pessoas que finalizaram o curso. Atualmen-
te, temos altos patamares (acima 95%) de aderéncia/conclusao.
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3.13

/ Como é realizada a ampla
divulgacao, aos colaboradores, dos
mecanismos de protecao voltados
ao consumidor vulneravel, de forma
a sensibilizar tais colaboradores,
promovendo o seu aculturamento?




A pergunta se refere ao art. 62 do Normativo SARB n. 24/2021:
amplo conhecimento da protecdo dos vulneraveis e a forma de
sensibilizagao.

Despertar a consciéncia, empatia e a compreensao sobre deter-
minada situagdo ou condigdo de vulnerabilidade contribui para
promover interesse, reflexdo e mudancga de atitude de colabora-
dores, funcionarios e empregados.

As informagdes recebidas, apoiadas por farto material ilustrati-
vo, apontam o uso de diversas formas de sensibilizar, envolver
e engajar: cursos e treinamentos, estudo de casos, simulagdo e
exercicios praticos, palestras, recursos visuais e audiovisuais, en-
tre outros.

289



290

™

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

O BB promove a ampla divulgagédo das medidas de protecgéo ao cliente vulneravel por meio de
varias agdes de comunicacao institucionais, destacando-se o movimento #Move, que foram
descritas na Questao 3.12.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

Os principios que orientam ao tratamento justo e equitativo dos clientes vulneraveis devem
ser periodicamente reforgcados em toda a Organizacao, de forma a promover o aculturamen-
to do corpo funcional e promover o adequado tratamento desse publico.



BancoDaycoval

A nossa Politica de Treinamento e Desenvolvimento prevé, no seu item 7.2.1, Treinamentos
Internos sobre a Politica de Relacionamento com Clientes. No nosso ambiente eletrénico de
aprendizagem, a Academia Daycoval contempla a realizagdo dos cursos de relacionamento
com os consumidores potencialmente vulneraveis e relacionamento com o idoso. Adicional-
mente, sdo realizadas comunicagdes esporadicas por meio da intranet ou internet para os
seus colaboradores, além de treinamentos em reunides comerciais e disponibilizagao para
consulta no Portal de Instrumentos Normativos de todas as politicas e procedimentos for-
malizados pela Instituicao.
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banrisul

Através de Instrugdes/Comunicagoes, divulgadas na intranet e fixadas no Canal Intranet Pu-
blicos Vulneraveis e e-mail marketing, estimulamos o acesso a pagina da intranet. Também é
incentivada a participagdo em treinamento presencial e em EaD e webinar, que apresentam,
dentro da Politica de Relacionamento com o Usuério, a sua conceituagao e a importancia de
um atendimento diferenciado a este publico.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Producéo de contetido - Treinamentos

Formagéao de um grupo de trabalho, de diferentes areas, com foco na produgéo de contetido
para o EaD, relacionado ao tema Publicos Vulneraveis.

Quais sao as suas recomendacdes? ?

Envolvimento de diversas éreas para a criagao de conteldo a ser disponibilizado aos colabora-
dores e clientes. Os cursos relacionados a Politica de Relacionamento sdo considerados obri-
gatdrios a todos os colaboradores, e que constardo no dossié de cada colaborador, com o in-
tuito de fortalecer a participagado e a ciéncia. A participagéo em treinamentos de capacitagéo é
abordada de forma continua, salientando aimportancia de atendimento equitativo aos clientes.

Qual é aboa praticaimplementada? ?

Desenvolvimento de estratégias de educagao financeira por meio da articulagao de grupo de
trabalho, de diferentes dreas, com agdes desenvolvidas, como publicagdes, cursos, palestras
e oficinas a jovens, oportunizando a integragédo da orientacao e o direcionamento do uso de
produtos e servigos, para que o cliente realize o consumo de forma consciente, contribuindo
para a sua saude financeira.

Quais sao as suas recomendacdes? ?

O envolvimento de diversas areas para a criagao de contetdo a ser disponbilizado aos cola-
boradores e clientes reforga o comprometimento e o engajamento dos colaboradores com a
conscientizagdo daimportancia da educacéo financeira e do planejamento financeiro alongo
prazo para a satde financeira dos clientes.



hbmg

Qual é aboa praticaimplementada? ?

Publicacao dos materiais através da Plataforma Workplace

Autorregulagdo

Febraban

Quais sdo as suas recomendagdes? ?

O Workplace é uma ferramenta de comunicagdo empresarial que ajuda o Banco a manter
os colaboradores conectados e atualizados. Todos os colaboradores da Instituigao possuem
acesso ao Workplace e tém acesso irrestrito aos materiais, dentre eles, as pilulas de conhe-
cimentos, que tém como objetivo disseminar a cultura do relacionamento com o cliente e
atuagao com o publico vulneravel.

?

Quais sao os pontos de atencao? H

Estamos sempre atentos as mudangas da regulamentagao ou processos que impactem dire-
tamente os nossos clientes, em especial o publico vulneravel.

O que deve ser evitado? ?

Publicagao de conteldo sem validagéo e aderéncia aos normativos e resolugdes.
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(l
bradesco

» Video Treinamento — sobre o tema Clientes Potencialmente Vulneraveis (funcionarios).

» Materiais como videocast, e-book, videos, podcasts e infografico, com orientagdes
e dicas sobre Qualidade no Relacionamento (colaboradores).

> Publicagdo em normativo dos produtos do tépico exclusivo sobre CPV e dos pontos que
devem ser reforgcados durante a comercializagdo do produto/servico.

» Publicagcdo de material de consulta réapida pelos gestores dos produtos para orientar a
rede na comercializagéo sobre os produtos com os clientes potencialmente vulneraveis.

» Comunicagdes diversas por meio de portais, e-mail, entre outros.

Qual é aboa praticaimplementada? ?

Treinamento constante aos funciondrios e aos colaboradores sobre o tema, reforgando e
orientando sobre o melhor atendimento e tratamento do publico potencialmente vulneravel.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

Prestar atendimento ao cliente com transparéncia, prezando pela clareza, pelo correto en-
tendimento e pelo apoio durante todo o relacionamento com a Organizagéo.



CAILXA

Inclusdo das informacdes relativas a publicos vulneraveis em normativos de produtos e servi-
¢os, paginas internas e cursos de capacitagdo na Universidade CAIXA.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Pagina sobre a Politica de Relacionamento com o Cliente — PRC sobre publicos vulneraveis
(pessoas.caixa), divulgando a SARB n. 24/2021, para a sensibilizagdo dos empregados

Curso na Universidade CAIXA — SARB n. 24/2021e Roda de Didlogo Publicos Vulneraveis para
capacitagdo dos empregados.

Informagdes sobre a identificagdo e a conduta com o publico potencialmente vulneravel em
cada uma das estratégias no portal Relacionamento.CAIXA.

Inclusdo de informagdes sobre publicos vulnerdveis em normas de produtos, servigos, aten-
dimento e demais normativos relacionados.
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?

Qual é aboa praticaimplementada? H

O Itad Unibanco instituiu um treinamento institucional, que trata sobre o tema e tem por ob-
jetivo disseminar o contelido de forma pratica. Sao divulgadas, periodicamente, informacdes
para reforco da prioridade da agenda e das diretrizes para atendimento e tratamento dos
clientes em situagdo de vulnerabilidade. Em complemento, as agdes de protegao sdo moni-
toradas por diversos indicadores, disponibilizados a diversas areas por meio do Painel de Indi-
cadores da PRC, sendo apresentados em Comités Executivos. Ainda, importante mencionar
que todas as areas de atendimento tém acesso a identificagcdo dos clientes vulneraveis me-
diante marcacéo realizada na tela de atendimento, que indica cuidado especial.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

Os conceitos e diretrizes que tratam do relacionamento com cliente precisam ser pautados
nos principios da Etica, Diligéncia, Transparéncia e Responsabilidade. Para isso, a Instituicéo
Financeira deve atuar fortemente na capacitagdo e na comunicagéo a todo o seu quadro fun-
cional, para que o processo de aculturamento acontega em todos os niveis hierarquicos e
priorize a satisfagdo dos clientes em todas as etapas do relacionamento. Podem ser adota-
das medidas como a divulgagéo de casos praticos com exemplos de como agir em situagdes
especificas para tangibilizar os conceitos e as diretrizes.



BANCO

MERCANTIL

Qual é aboa praticaimplementada? ?

Além da divulgacao da Politica Institucional de Relacionamento com Clientes, por meio de
Normativo Interno, também é disponibilizado o treinamento especifico sobre publicos vul-
nerdveis, que consta na trilha obrigatdria de todos os colaboradores. As evidéncias estado de-
monstradas no item especifico sobre Treinamentos.

A governanga estabelecida para atender aos propésitos do Banco é essencial para os bons
resultados do processo. Assim, o tema Gestdo de Vulnerabilidades € pauta fixa no Comité de
Condutas Eticas da Instituicdo, que é composto pela alta administragdo da Instituicédo, e faza
observancia dos seguintes pontos:

» Diretrizes para atendimento aos clientes de acordo com o grau de vulnerabilidade;
» Supervisdo e garantia da execugéo dos planos de agdes; e
» Garantia de que o tratamento destinado aos clientes vulneréaveis seja parte efetiva da Poli-

tica de Relacionamento com Clientes e Usuérios da Instituicdo.

Por fim, agdes de aculturamento e comunicagdes internas.
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?

Quais sdo as suas recomendagoes? :

Reforcar as diretrizes institucionais e contemplar orientagdes para que os colaboradores se-
jam sensibilizados para o tema e utilizem a abordagem adequada e a assisténcia ao perfil do
cliente, conforme a sua indicagéo de risco de vulnerabilidade.
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& Santander

Qual é aboa praticaimplementada? ?

Treinamento, Guia de Boas Praticas, Comunicagao

Propésito / Como / Abrangéncia

Orientacao sobre vulneraveis e boas praticas de atendimento especializado para os canais
do Banco. Além de fomento ao tema através de videos e comunicagdes especializadas. A

abrangéncia da agao: todo publico vulneravel.

Quais sao as suas recomendacdes? ?

Comunicagdes assertivas e diretas ao ponto, videos rapidos e dinamicos. Adaptar o perfil e
forma de envio da comunicagéo ao publico. Video se mostrou mais eficaz que comunicagdes
estéaticas.



3.14

/ Concepcao de produtos
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As medidas de protegdo mais eficientes sdo as preventivas,
aquelas que evitam ou minimizam os riscos desde o estagio ini-
cial de desenvolvimento dos servigos e produtos.

Elas integram seguranga e protecéo as caracteristicas e as fun-
cionalidades dos produtos e servigos possiveis, a partir daidenti-
ficagdo e compreensao dos riscos potenciais e reais associados
a oferta, a aquisicdo e ao uso do produto ou servigo.

As informagdes a seguir demonstram a amplitude do olhar das
Instituicoes Financeiras em relagéo ao roteiro de construcédo de
novos produtos, partindo do necessario conhecimento do clien-
te e usudrio e as suas respectivas vulnerabilidades, incluindo
adequagdes de comunicacao, oferta, contratagéo e pds-venda,
assim como ciclos de reavaliagéo, remodelagem e até extingao
de produtos.

Foram mencionadas métricas baseadas em satisfagéo, reco-
mendagao de clientes e reclamagoes.
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/ Boa pratica
Linha de crédito para financiamento de bens e servigos - BB Crédito Acessibilidade

O BB contribui para o acesso facilitado a produtos e servigos de tecnologia assistiva por meio
de linha de crédito prépria voltada a pessoas com deficiéncia, a BB Crédito Acessibilidade.

Criada em 2012, a linha ja atendeu cerca de 100 mil pessoas em todo o Pais. O crédito
do BB financia itens como 6culos inteligentes, cadeiras de rodas, aparelhos auditivos,
orteses, préteses, andadores, adaptagdes em imével residencial, entre outros produtos
de tecnologia assistiva.

Outrainiciativa é o BB pra Elas: um movimento do Banco do Brasil para apoiar as mulheres e o
empreendedorismo feminino por meio da oferta de solugdes financeiras, educagdo empre-
endedora e agoes em salude e bem-estar.

Propdsito

Oferecer solugdes financeiras adequadas as necessidades especificas dos clientes
mais vulneraveis.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

Pessoas com deficiéncia (PcDs).

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Facilita em amplos aspectos a vida da pessoa com deficiéncia, através da aquisicdo de bens
e servigos, como aparelhos eletronicos, préteses para readequagao postural e mobilidade,
dentre outros.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

https://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial/voce/produtos-e-servicos/financiamentos/
financiar-material-de-construcao-eletronicos-ou-viagens/comprar-produtos-e-servicos-
-para-pessoas-com-deficiencia#/
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BancoDaycoval

No Banco Daycoval, existe o processo para concepgao de novos produtos, instituido pelo
Comité de Novos Produtos, responsavel por analisar e deliberar as solicitagdes das areas de
produtos. Ele estalece, em relagdo a cada produto ou servico, o perfil de clientes e usudrios
que compdem o publico-alvo, incluindo aquele potencialmente vulneravel e considerando as
caracteristicas e complexidade de cada produto ou servigos, com informagdes claras, preci-
sas e relevantes para a compreenséo de cada produto ou servigo.

Apds isso, caso seja aprovado, seguird uma esteira para o Comité Institucional com diversas
areas, inclusive Governanca, Riscos e Compliance; Juridico; Prevengao a Lavagem de Dinhei-
ro (PLD/CFT); Tecnologia da Informacao; Marketing; Ouvidoria; e Relagdes com Clientes, a
fim de considerar os requisitos legais, regulatorios, operacionais e de negociagdo, comunica-
¢do e atendimento aos clientes.

O processo de adequagdo deve abranger as necessidades de clientes e usuarios nas fases
de oferta, recomendacéo, contratagédo ou distribuicéo, incluindo o eventual encerramento
do relacionamento; a compatibilidade dos produtos e servigos a situagéo financeira e ao nivel
de conhecimento dos clientes e usuérios; e o nivel de tolerancia ao risco e a capacidade para
suportar perdas.
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/ Boa pratica

Avaliagao de todas as propostas de criagao, remodelagem e extingao de produtos e servigos
que sdo submetidas para apreciagéo pelo Comité responsavel, de acordo com a Politica de
Relacionamento com Clientes e Usuérios. As propostas devem contemplar tépico exclusivo
aos publicos vulnerdveis com o intuito de promover o aculturamento interno sobre o tema,
desde o planejamento dos produtos e servigos do Banco.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

Todos os clientes classificados como vulneraveis.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Promove o aculturamento interno sobre os publicos vulnerdveis desde o planejamento dos
produtos e servigos do Banco.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Avaliagéo dos Expedientes e acompanhamento do tratamento dispensado a este item nos
documentos.
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/ Boa pratica

Analise do perfil do cliente — Detalhamento do produto
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Propdsito

Assegurar que o cliente detenha informagdes corretas e transparentes, por meio de videos
explicativos dos produtos solicitados no momento da formalizagao.

Abrangéncia
A boa préatica implantada abrange os seis niveis de personas classificados pelo Banco Bmg.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Visando melhorar o entendimento do produto contratado e garantir abordagem correta, exi-
bimos um video explicativo para o cliente, com as caracteristicas e condigdes do produto; e a
finalizagdo da contratacdo somente sera permitida apds a exibigéo desse video.
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A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Por se tratar de um produto de crédito, o objetivo do video é trazer detalhes importantes do
produto como: caracteristica do produto de crédito pessoal e orientagéo sobre como pagar
as parcelas evitando inadimpléncia.

Quais sio as evidéncias da boa pratica? ?

» Redugéo de reclamagoées; e
» NPS (Net Promoter Score).
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/ Boa pratica

Produtos e servigos adequados ao perfil do cliente

Propdsito

Assegurar que, na concepgao de produtos, a oferta e a comercializagdo de produtos e servi-
¢os considerem e atendam as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos consumido-

res potencialmente vulneraveis.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptuiblicos-alvo? ?

Para a concepgéo de novos produtos, sdo avaliados os impactos e os beneficios, consi-
derando também o publico mais vulnerdvel em todas as fases do relacionamento com a
Organizagao.

A Organizagéo possui o compromisso de encantar o cliente em uma jornada transparente
na comercializagao dos produtos, utilizando a melhor oferta com solugdes customizadas

de crédito.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Permitir a tomada de deciséo e a contratagédo pelo cliente do produto ou servigo de forma
transparente, clara, adequada ao seu perfil, a sua necessidade e ao seu momento de vida.

Anterior a contratacgao, o cliente tem a possibilidade de efetuar a simulagéo da operagdo com
todas as condigbes (taxa, prazo, tributos, etc.). As informagdes mais sensiveis do produto
ou servico, definidas conforme critérios pelo gestor, sdo reforgadas pelo funcionario com o
cliente, certificando-se do seu entendimento e permitindo-lhe realizar a melhor tomada de
deciséo acerca da contratacao.

Os produtos ofertados/comercializados por Canais Digitais sdo projetados para atender as
necessidades dos grupos de consumidores, de acordo com a sua vulnerabilidade, incluindo
o Menu Inteligente.

309



Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

Avaliagdo de novos produtos considerando também o publico mais vulneravel em todas as
fases do relacionamento com a Organizagao.

Na comercializagéo, ha orientagdes para o melhor atendimento ao cliente potencialmente
vulneravel.
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/ Boa pratica
Inclusdo no checklist para a elaboragéo de normas de produtos e servigos, com exigéncia de t6-
pico denominado “Atendimento ao Publico Potencialmente Vulnerdvel”, para orientar o empre-

gado sobre o que deve ser observado no atendimento ao publico potencialmente vulneravel.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

A boa prética visa atingir a vulnerabilidade de propensao a compras por impulso ou em desa-
cordo com o seu perfil/necessidade e eventuais dificuldades de compreensao que possuem
influéncia na tomada de decisao.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Uma vez que o publico-alvo e as questdes relativas a vulnerabilidade de clientes sdo obser-
vadas desde a concepgéo dos produtos, sdo mitigados os riscos relativos a comercializagéo
em desacordo com o perfil/necessidade do cliente.
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/ Boa pratica

Governanga institucional estruturada a partir da gestao de risco, para que todas as jornadas
de comunicagao, oferta, contratagdo e pds-venda sejam avaliadas sob a visdo cliente antes
da implantagéo dos produtos e servigos, de modo a assegurar maior adequagéo destes ao
publico relacionado. Ainda, séo observados critérios de definigdo de publico-alvo para todos
os produtos e servigos, buscando, assim, adequacgao as diretrizes da PRC.

Propoésito

A boa prética tem por objetivo avaliar todas as jornadas do relacionamento bancério sob a
visdo cliente, garantindo maior adequacgéo dos produtos, servigos e canais aos publicos aten-
didos.

Abrangéncia

Todos os clientes da Instituigao, assim como os colaboradores que atuam na construgéo ou
avaliagdo de agdes e projetos.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

O publico abrangido pela agéo é aquele com maior dificuldade de compreenséo durante o
relacionamento com a Instituicdo Financeira, assegurando maior adequagéo dos produtos e
servigos ofertados aos perfis e as necessidades individuais. Importante destacar que o mo-
delo para aidentificagéo dos clientes vulneraveis considera fatores que podem potencializar
as vulnerabilidades quando combinadas como: baixa escolaridade, idade avangada, deficién-
cias fisica ou cognitiva e baixa habilidade digital.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Maior seguranga quanto a adequagéao dos produtos e servigos disponibilizados, ofertados ou
contratados, ao perfil e as necessidades dos clientes.
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MERCANTIL

/ Boa pratica

O desenvolvimento de um novo produto no Banco Mercantil € sempre precedido de uma ava-
liagao de viabilidade, detalhamento, identificagdo do plblico-alvo, racional financeiro, pers-
pectivas comerciais, custo/tempo e investimento para o seu desenvolvimento, processos
operacionais e controles para monitoramento.

Toda essa anélise € documentada e submetida a aprovagéo de dois comités:

Comité de Projetos por meio de workflow, iniciando com a insergéo da TAP (Termo de Aber-
tura de Projetos) e de apresentagcdes complementares.

Comité de Produtos e Suitability por meio de workflow, iniciando com a insercdo da ARS
(Andlise de Riscos e Suitability)

Apds aprovacao pelo Comité de Projetos, inicia-se o desenvolvimento do produto.

Avaliagao de risco: todo novo produto, servigo ou alteragédo deve passar pela avaliagéo de ris-
co (risk by design). O processo € registrado via workflow automatico com envio do formulario
ARS (Anélise de Riscos e Suitability).

As necessidades dos publicos vulneraveis sdo consideradas no desenvolvimento e na revisao
de produtos e servigos. O gestor responsével pelo produto, ao criar o formuldrio de Avaliagéo
de Riscos e Suitability — ARS, precisa relacionar as agdes que serdo adotadas na jornada de
oferta, contratacdo e pds-vendas, para clientes com alto grau de vulnerabilidade, em campo
especifico deste formuléario.
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As dreas técnicas designadas (risco de liquidez, risco de imagem e reputagéo, risco socioam-
biental e climatico, risco de mercado, risco de crédito, risco operacional e controles internos,
controladoria, PLD, ouvidoria, juridico, compliance, canais de atendimento, LGPD, prevencgao
afraudes, conduta, experiéncia do cliente e gestdo comercial) apontam os riscos pertinentes
ao seu escopo de atuagdo, podendo sugerir melhorias e propor mitigadores, o que da subsi-
dio para a decisdo do Comité de Produtos e Suitability.

Propésito

Avaliar as necessidades do publico vulneravel para que sejam consideradas no desenvolvi-
mento e revisao de produtos, servigos e canais.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Todas as vulnerabilidades que, conforme o modelo j& apresentado, elevam o risco do cliente
para Alto e Muito Alto.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Direcionar e assegurar o correto tratamento aos publicos vulneraveis, de acordo com a ne-
cessidade/fragilidade dos clientes.

?

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

Exemplo de produto criado com recomendacgéo de ndo contratagéo para clientes com alto
grau de vulnerabilidade, por exigir autenticacdo a distancia e ser necessario entendimento
dos termos via envio de link por SMS (portanto, ndo adequado a clientes analfabetos e com
deficiéncia visual).
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& Santander

/ Boa pratica
Dimenséo de vulnerabilidade no roteiro de construgéo de novos produtos
Propésito / Abrangéncia

Inclusdo da dimensao de vulnerabilidade no roteiro de construgéo de novos produtos (tema
verificado no processo de aprovagao de produtos) para todas as vulnerabilidades, com o pro-
posito de, no momento de langamento do produto, ja desenvolvermos um produto compati-
vel as necessidades desses clientes. Além disso, o Santander também se preocupa em ofer-
tar produtos de acordo com a necessidade e o perfil de clientes. Um exemplo foi a decisdo de
nao ofertar empréstimo consignado para pessoas que possuiam Auxilio Brasil, por entender
que era um publico altamente vulneravel e para quem o produto poderia ndo ser adequado.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Todos os clusters de vulnerabilidades.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Desenvolvimento de produtos que se conectam com as necessidades reais desses consumi-
dores e os apoiam no seu dia a dia. Além disso, o Santander também se preocupa em ofertar
produtos de acordo com a necessidade e perfil de clientes. Um exemplo foi a decisido de ndo
ofertar empréstimo consignado para pessoas que possuiam Auxilio Brasil, por entender que
era um publico altamente vulneravel e para quem o produto poderia ndo ser adequado.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Duas métricas que acompanhamos que refletem a boa pratica s3o:

» NPS (Net Promoter Score) — Essa métrica verifica a satisfagdo/recomendacdo dos
clientes. Atualmente, o NPS dos clientes Alto e Altissimo vulnerdveis é maior que o do
cliente PF padrao; e

» Reclamacgdes — Essa métrica avalia a quantidade de reclamagdes nos canais do Banco.
Atualmente, é possivel observar que o indice de reclamacao para clientes Altos e Altissimo
vulneraveis € menor que o do cliente padrao PF.
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3.15

/ Como os produtos ou servicos
ofertados ou recomendados
estao adequados as
necessidades, aos interesses
e aos objetivos dos
consumidores vulneraveis?




Pergunta baseada no art. 82 do Normativo SARB n. 24/2021; e art. 42, inciso
l, da Resolugdo CMN n. 4.949/2021 - Obrigagéo de “adequagado dos produ-
tos e servigos ofertados ou recomendados as necessidades, aos interesses
e aos objetivos dos clientes e usuérios”.

A adequacgédo do produto ou servigo as necessidades, aos interesses e aos
objetivos dos consumidores vulnerdveis € um compromisso da Autorregula-
¢do e também das normas regulatérias e de defesa do consumidor. Implica
informacao clara, precisa e correta, que permita a compreensao do consu-
midor.

As informacdes recebidas das Instituicdes Financeiras participantes de-
monstram a adogéo das regras de suitability, no sentido de buscar a oferta
adequada de produtos e servigos ao perfil, a necessidade e ao grau de vulne-
rabilidade do cliente ou usuério.

Como forma de acompanhamento, foram mencionados, ainda, mecanismos
de controle de qualidade da venda e monitoramento do uso dos produtos e
servigos, assim como dos cancelamentos e reclamagdes sobre eles.

317



318

™

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Uso de ferramenta Melhor Oferta e de regras de suitability que indicam os produtos/servigos
mais adequados aos consumidores e que consideram o grau de vulnerabilidade deles.

A Melhor Oferta utiliza metodologia analitica para segmentar os clientes de acordo com o seu
comportamento de consumo, dentro e fora do BB. Para isso, a ferramenta processa, diaria-
mente, diversas informagdes dos clientes, tais como: dados pessoais, dados profissionais,
tempo de relacionamento, posse de produtos, simulagdes, utilizagédo de canais, endivida-
mento no Sistema Financeiro Nacional (SFN), navegacédo Web e Portal BB.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

A adocéo de regras de suitability que considerem o grau de vulnerabilidade do cliente é um
importante instrumento para a oferta adequada de produtos.



BancoDaycoval

E assegurado o tratamento diferenciado aos clientes e usuarios de servicos em situacéo de
vulnerabilidade, incluindo os idosos. Abaixo, os termos da Politica n2 420 — Politica Institucio-
nal de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros, que re-
metem aos procedimentos e que asseguram que a oferta de produtos e servigos financeiros
seja adequada as necessidades e aos objetivos dos consumidores em situagao de vulnera-
bilidade, incluindo os idosos e, em anexo, segue cépia da Politica mencionada (doc “Politica
n2420”).

Seguem termos da Politica:
“7.1) Gestao de Atendimento

(..)

“Para certificagdo da observancia dos principios norteadores deste Normativo, deve-se as-
segurar que as estratégias e diretrizes no ambito comercial e administrativo sejam orientadas
a promover a cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e equilibrado
com clientes e usudrios, assegurando conformidade e legitimidade de produtos e de servigos
desde sua concepcéo, considerando seus perfis de relacionamento e eventuais vulnerabili-
dades associadas.”

Podemos exemplificar com um caso que o produto impactaria severamente o puiblico vulne-
rével: o empréstimo consignado do Auxilio Brasil, quando o Banco Daycoval optou por ndo
operar com a modalidade, visto o impacto desse produto no publico vulneravel.

“8.1.1) Perfil de Clientes

(...)
c) Clientes com Perfil Vulneravel:
Sao considerados vulneraveis, dentre outros, os consumidores que, devido a sua condi¢do

pessoal, demonstrem menor capacidade de compreensao e discernimento para andlise e
tomada de decisdes ou de representar seus préprios interesses.

319



320

Podem ser consideradas caracteristicas dos publicos vulneraveis, isoladamente ou em con-
junto, dentre outras:

|.Capacidade civil;

II. Deficiéncia fisica ou mental;

ll. Doenga grave, nos termos da legislagao;
IV. Superendividamento;

V. Grau de escolaridade;

VI. Habilidade e/ou maturidade digital;

VII. Idade;

VIIl. Renda.

A andlise das vulnerabilidades deve levar em consideracdo toda a base de clientes do
Conglomerado, devendo ser criado modelo para identificagao e instituicdo de mecanis-
mos de protegcdo mitigatdrios de risco especificamente voltados ao publico potencial-
mente vulneravel.

A oferta de produtos e servigos serd adequada as necessidades, interesses e aos objetivos
dos consumidores potencialmente vulnerdveis, que terdo acesso a informagdes claras e
transparentes, proporcionando-lhes plenas condi¢gdes para uma tomada de decisédo cons-
ciente a respeito de seus produtos e servigos, sendo que devera ser dado amplo conheci-
mento dos mecanismos de protegéo voltados a este publico.

O cliente que se enquadrar na categoria de publico vulneravel deve ter atendimento especial
e prioritario conforme normas especificas de cada produto, se aplicavel.

d) Clientes Idosos:

Consideram-se idosas as pessoas definidas na Lei 10.741/2003 (Estatuto do Idoso), ou seja,
sd0 as pessoas com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos.

E assegurado que a oferta de produtos e servigos financeiros seja adequada as necessida-
des, aos interesses e aos objetivos dos consumidores idosos.”

“8.3) Da Contratagao de Crédito e da Prestacao de Servigo

(..)

A oferta de produtos e servigos financeiros deve ser adequada as necessidades, aos interes-
ses e aos objetivos dos clientes e usuarios, com observancia aos consumidores potencial-
mente vulneraveis e idosos, que terdo acesso a informacdes claras e transparentes, propor-
cionando-lhes plenas condi¢des para tomada de deciséo consciente a respeito dos produtos
e servicos.”



banrisul

Qual é aboa praticaimplementada? ?

Nas diretrizes e instrugdes normativas especificas para cada produto ou servigo estdo defi-
nidos o publico-alvo e a modalidade de contratagdo. No momento de submeter as propostas
de criagao ou remodelagem de produtos e/ou servigos, é necessario que se descrevacomo a
proposta se relaciona com os publicos vulneraveis. A proposta € analisada, validada e sdo re-
alizadas consideragdes das areas técnicas relacionadas ao produto/servigo. Posteriormente,
as propostas sdo submetidas ao Comité de Gestédo de Produtos e Servigcos para deliberagéo.
E também realizado trabalho estatistico de propensao & compra do cliente, de acordo com
as suas caracteristicas.

Quais sdo as suas recomendagdes? ?

Conhecer os clientes e o seu nivel de classificagdo de vulnerabilidade para a oferta ade-
quada e direcionada as peculiaridades e as necessidades, aos interesses e aos objetivos
de cada cliente.
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Qual é aboa praticaimplementada? ?

O Banco Bmg zela por oferecer produtos que sejam compativeis ao perfil dos seus consumi-
dores. Para constituicdo e oferta de produtos e servigos, prezamos pelo bom relacionamento
para que a jornada seja otimizada de forma simples e adequada as necessidades dos seus
consumidores. As informagdes dos critérios de elegibilidade estéo registradas nos Roteiros
Operacionais de cada produto.

Quais sao as suas recomendacdes? ?

As Lojas help!/franqueados tém como prética, primeiramente, ofertar os produtos com me-
nores taxas de juros, que se adequem ao perfil de cada cliente, quando consideramos idade,
profissdo, interesses e renda.
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A Organizagao busca assegurar que oferta e comercializagdo de produtos e servigos
atendam as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos consumidores, incluindo os
potencialmente vulnerdveis. Sao realizadas agdes de aculturamento e comunicagdes de
forma periddica sobre o tema, através de canais internos da Organizagéo, para o reforgo
dos corretos procedimentos a serem adotados e para a realizagédo do melhor atendimen-
to ao publico potencialmente vulneravel.

Para a concepgao de novos produtos, sdo avaliados os impactos e beneficios considerando
também o publico mais vulnerével em todas as fases do relacionamento com a Organizagao.

Sao disponibilizados aos clientes cursos on-line e informacgdes sobre educagao financeira,
buscando auxiliar a melhora no entendimento e gestéo das finangas. A Organizagdo possui
o compromisso de encantar o cliente em uma jornada transparente na comercializagao dos
produtos, utilizando a melhor oferta com solugdes customizadas de crédito.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

A Organizagao possui 0 compromisso de proporcionar uma jornada transparente na comer-
cializagdo dos produtos, utilizando a melhor oferta, baseada na avaliagdo sistémica do perfil
do cliente, com solugdes customizadas de crédito.

Sao disponibilizados de forma on-line cursos e matérias sobre educacéo financeira, visando o
aculturamento e desenvolvimento da educagéo financeira aos clientes.

Quais sdo as suas recomendagoes? ?

O objetivo é assegurar oferta e comercializagdo de produtos e servigos de forma transpa-
rente e que atendam as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos consumidores
potencialmente vulneraveis.

Em linha com as premissas de ter o cliente no centro da estratégia, instituimos o pds-venda
corporativo com o objetivo de contatarmos os nossos clientes apds a contratagdo de um
produto ou servigo, para garantirmos que o atendimento tenha sido realizado de forma cor-
reta e a contratagéo do produto atenda ao que lhe foi ofertado.
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Apos verificada a condicéo de vulnerabilidade do cliente, a oferta de produtos e servigos ob-
serva o seu perfil de suitability, salvaguardando a sua comercializagdo a capacidade financeira
do cliente, de modo a evitar situagdes de endividamento e agravamento de vulnerabilidade.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Inclusdo de informacgdes sobre o perfil de cliente e a sua vulnerabilidade em normas de pro-
dutos, servigos, atendimento e demais normativos relacionados.

Estes manuais sdo documentos internos da CAIXA destinados aos seus empregados em
portal préprio e a inclusdo das informagdes tem a finalidade de disseminar os conceitos rela-
tivos ao tema, bem como orientar a correta identificagéo e tratamento ao publico potencial-
mente vulneravel.

Divulgacéo das estratégias de relacionamento e campanhas para a oferta de produtos e ser-
vicos a clientes, contemplando as diretrizes da PRC sobre a oferta adequada de produtos e
servigos, conforme perfil e necessidade do cliente (suitability), observando as peculiaridades
dos publicos vulneraveis e reforgando a obrigatoriedade de observancia a Legislagao Externa
sobre inibigdo de venda casada.

Elaboragéo de pecgas de produtos e servigos utilizando palavras que demonstrem foco no
cliente, direcionando e buscando esclarecer para qual perfil € indicado.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

As areas responsaveis pela concepgao e manutengao de produtos e servigos devem aten-
tar-se as necessidades dos clientes quando da definicdo do destino do produto ou servigo
em questdo, além de repassar aos empregados informagdes sobre os produtos/servigos de
forma clara, simples e acessivel. Visa aumentar a compreensao e, consequentemente, trans-
missao de informagdes mais assertivas ao cliente, para que estes se sintam mais seguros na
tomada de decisao acerca da contratagao.

Além disso, deve haver ampla divulgagao e sensibilizagdo dos empregados, principalmente
os que estao envolvidos no atendimento, quando da atualizagdo de produtos e servigos ja
existentes ou langamento de novos produtos/servigos.



/ Boa pratica

O Itali adota uma premissa de que todas as ofertas devem priorizar os clientes classificados
como potencial para oferta de produtos e servigos, sendo certo que, para tal definicdo, sédo
realizados diversos filtros para garantir que o publico potencial para contratacéo seja selecio-
nado de forma adequada.

Também séo definidos os canais em que os produtos e servigos serdo ofertados, observando
sempre as necessidades, a conveniéncia para o cliente e a complexidade dos canais e pro-
dutos, visando garantir que ele tenha o acesso a todas as informagdes necessarias para uma
tomada de decisado consciente.

Adicionalmente, existem mecanismos de controle de qualidade preparados para avaliar si-
tuagdes com potencial desvio de conduta na oferta de produtos e servigos em desacordo
com o perfil do cliente, seja através do contato para certificar-se do reconhecimento das
contratagdes ou seja com o acompanhamento das vendas por um determinado periodo para
monitorar o uso dos produtos e servigos, assim como eventuais cancelamentos ou reclama-
¢cOes sobre eles.

Ainda, o Itat Unibanco construiu uma estratégia diferenciada para distribuicdo de novas ofer-
tas, com a retirada de oferta ativa para determinados produtos quando se tratar de cliente
vulneravel classificado como Muito Alto ou Alto através da modelagem institucional. Isso sig-
nifica que o cliente ndo recebera ofertas de determinados produtos, mas podera contratar
livremente caso deseje e solicite.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

O publico abrangido pela agdo é aquele com maior dificuldade de compreenséo durante o
relacionamento com a Instituigcéo Financeira, assegurando maior adequagao dos produtos e
servigos ofertados aos perfis e as necessidades individuais.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Maior seguranga quanto a adequacao dos produtos e dos servigos disponibilizados, oferta-
dos ou contratados, ao perfil e as necessidades dos clientes.
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?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Avaliagcdo das necessidades do publico vulneravel para que sejam consideradas no desenvol-
vimento e revisdo de produtos, servigos e canais, conforme descrito em item anterior.

De modo complementar, na divulgagéo de produtos e servigos, para assegurar a prestagéo
de informacgdes de forma confidvel, compreensivel e tempestiva, o Mercantil do Brasil conta
com um processo de governanga que envolve diferentes areas, na avaliagéo e na aprovagao
dos materiais enderegados a clientes, observando-se adequagéo da abordagem, melhores
praticas em conduta e conformidade com as normas internas e externas.

O acompanhamento da performance de vendas considera os graus de vulnerabilidade, sendo
possivel mensurar a adequagao dos produtos e dos servigos ao perfil do cliente. Tal mensura-
¢ao acontece pelos indicadores definidos para identificar possiveis vicios de vendas, devido
as demandas de reclamagodes e da conduta dos colaboradores, culminando na aplicagédo da
Politica de Gestéao da Consequéncia, a partir da reorientagdo do funcionario quanto a com-
portamentos inadequados, com a aplicagdo de adverténcias formais e até mesmo desliga-
mentos.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

Garantir o atendimento aos aspectos de vulnerabilidade dos clientes nas concepgdes de no-
vos produtos e servigos, bem como na comercializagdo e ofertas para este publico.



& Santander

Qual é aboa praticaimplementada? ?

Condigées especificas para vulneraveis

Propdsito / Como / Abrangéncia

Oferta de produtos com condigdes diferenciadas com a finalidade de apoiar o cliente e/ou
facilitar o pagamento da sua divida. A abrangéncia da acéo: clientes com Alta e/ou Altissima

vulnerabilidade.

Quais sdo as suas recomendagbes? ?

Grande foco na mobilizagdo cultural da Organizagéo, divulgacédo dos produtos aos vulnera-
veis e criagdo de governanga com membros séniores para aprovagao das ofertas.
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A contratacdo de produtos e servigos € um momento sensivel na relagdo de
consumo. Por essa razdo, o Cédigo de Defesa do Consumidor, as normas re-
gulatdrias e de autorregulagéo estabelecem um conjunto de medidas a serem
observadas no processo de pactuagao. Busca-se o equilibrio (equidade) e a pro-
tecdo da confianga’ nas relagdes de consumo.

De forma geral, no ambito do Cédigo de Defesa do Consumidor, norma de or-
dem publica e interesse social (art. 12), h4 deveres informativos e de transparén-
cia que qualificam o pacto celebrado (art. 46); medidas que solucionam eventu-
ais conflitos interpretativos das condigdes e clausulas contratuais assegurando
a interpretacdo mais favoravel ao consumidor (art. 47); regras que vinculam as
ofertas realizadas (art. 48); que estabelecem o prazo de reflexao; e que estabe-
lecem a relagdo de complementariedade do contrato em relagéo as garantias
e direitos dos consumidores previstos no Cédigo de Defesa do Consumidor e
outras normas aplicaveis (art. 50).

A tutela da relagao contratual prevé, ainda, uma secgéao prépria para cuidar dos
abusos e excessos que possam ser cometidos na relagdo de consumo, estabe-
lecida como cldusulas contratuais (art. 51); obrigagédo de deveres informativos
especificos para a outorga de crédito ou concesséo de financiamento (art. 52);
além de disciplina especifica para as compras em prestacdes, nas alienagdes
fiducidrias e consércios (art. 53).

Por fim, na tutela contratual, encerra-se a segdo com a disciplina dos contratos
de adesao (art. 54) e a novidade apresentada pela atualizagdo do Cédigo de De-
fesa do Consumidor sobre o tratamento do superendividamento (art. 54 — A até
oart. 54-G).

A preocupacao como equilibrio contratual

Podem ser observadas praticas contratuais que enderegam a vulnerabilidade
por meio de produtos que apresentam condigdes diferenciadas para o endivi-
dados. Outra medida observada € a atividade de renegociagao de dividas.

A suitability também pode ser observada nas respostas como medidas de ade-
quacgao que permitem o equilibrio do contrato, assim como nos instrumentos de
controle de qualidade de vendas.

6. MARQUES, Claudia Lima. Contratos no Cédigo de Defesa do Consumidor [livro eletronicol. 3.ed. Sao Paulo:
Thomson Reuters Brasil, 2019. P4gina RB-5.1. Disponivel em: https://proview.thomsonreuters.com/launchapp/tit-
le/rt/monografias/100078314/v9/page/RB-5.1. Acesso em: fevereito 2023.
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/ Boa pratica

Renegociacgao facilitada

O Banco do Brasil conta com ferramenta para agilizar e facilitar a contratagédo de renego-
ciagéo de dividas nos canais digitais e com a facilidade do débito em conta. A contratagao
pode ser realizada nos canais de atendimento do BB, celular, na internet, WhatsApp BB e nos
terminais de autoatendimento.

Propésito

Proporcionar alternativa de canal de atendimento ao cliente superendividado, com maior co-
modidade e agilidade na contratagédo de renegociacao de dividas.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Clientes superendividados.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Agilidade da contratagéo, seguranca e facilidade do débito em conta.

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

https://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial/voce/produtos-e-servicos/solucao-de-di-
vidas#/



BancoDaycoval

Atualmente, estamos com 90% de toda a produgéo sendo formalizada de forma digital, ou
seja, as operagdes de empréstimo consignado; cartdo de crédito consignado; crédito pesso-
al com débito em conta corrente e crédito pessoal. Saque de aniversario do FGTS e financia-
mento de veiculos sdo formalizados de forma digital, ou seja, o correspondente autorizado
Daycoval atende o tomador de crédito e orienta sobre as possibilidades de negdcio e, se o
cliente tiver interesse, recebe um link e de forma facultativa efetua a jornada “digital”, mo-
mento em que ele terd todas as condi¢cdes previamente negociadas e daré o aceite em to-
das as condigoes, principalmente nas condigdes de Taxa (CET), valores e prazos e, também,
podera avaliar o atendimento do agente operador que lhe atendeu. Além de toda a jornada
feita pelo cliente, o Banco Daycoval ainda envia adicionalmente um SMS ao cliente com um
token, assim o cliente tera a disposicao novamente a planilha CET da proposta negociada. Se
a operacao for liberada, o Banco envia outro SMS com token ao cliente e o mesmo tem a sua
disposicao um “espelho/resumo da CCB” (cédula de crédito bancério). Para os processos
formalizados por atendimento pessoal (via assinatura dos instrumentos), também é enviado
adicionalmente ao cliente os SMS retro citados.

Independentemente da forma de formalizar (digitalmente ou manualmente), o Banco analisa
individualmente cada operacao através de mesas de crédito e também para operagdes de
determinados valores, antes de liberar o crédito; e efetua contato gravado com o cliente para
ratificar as condi¢cdes negociadas e satisfagdo do mesmo.
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/ Boa pratica
Disponibilizagdo de materiais especificos para distribui¢do de cartoes

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Pessoas com visdo subnormal (baixa viso).

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Melhor entendimento do material que o cliente esta recebendo, com detalhamento e orien-
tagdes para liberagéo e utilizagdo do cartdo com letras aumentadas.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Acompanhamento dos registros de demandas sobre o tema realizados nos canais de aten-
dimento.



hbmg

/ Boa pratica
Atendimento personalizado

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Entendendo a necessidade do consumidor, os nossos consultores apresentam o portfélio de

produtos compativeis ao seu perfil.

E Dicas de Atendimento de Exceléncla
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A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

» Clareza dasinformacoes;
» Oferta do produto adequado; e
» Atendimento personalizado para todo o puiblico vulneravel.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

» Acompanhamento das reclamacgoes; e
» NPS (Net Promoter Score).
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/ Boa pratica

Financiamento destinado as pessoas com deficiéncia, visando subsidiar equipamentos para
a adaptacéao de veiculos, cadeira de rodas, préteses, maquinas de escrever em Braille, equi-
pamentos para a pratica de esportes, aparelhos auditivos, computadores com softwares es-
peciais, etc.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

A boa pratica tem como publico-alvo as pessoas portadoras de deficiéncia fisica, proporcio-
nando a oportunidade de o cliente negociar condicdes mais adequadas ao seu perfil e ao seu
momento de vida.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Oportunidade de o cliente negociar condig¢des, valores e prazos diferenciados de acordo com
o seu perfil, a sua necessidade, o seu momento de vida e vulnerabilidade.

?

Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

https://banco.bradesco/html/classic/produtos-servicos/emprestimo-efinanciamento/ou-
tros-bens-e-servicos/cdc-acessibilidade.shtm
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/ Boa pratica

Pés-Venda

Propdsito

Em linha com as premissas de ter o cliente no centro da estratégia, instituimos o pds-venda
corporativo com o objetivo de contatarmos os nossos clientes apds a contratagdo de um
produto ou servigo, para garantirmos que o atendimento tenha sido realizado de forma cor-
reta e a contratagdo do produto atenda ao que Ihe foi ofertado.

Abrangéncia

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

A boa prética atinge todos os publicos, incluindo os potencialmente vulnerveis.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Certificar-se de que o atendimento tenha sido realizado de forma correta, clara, objetiva; e a
contratacdo do produto atenda ao que Ihe foi ofertado e permita aprofundar na identificagéo
de eventuais melhorias em todo o ciclo de vida do produto e na jornada do cliente.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Relatdrio Integrado:

Pay-Yenda
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/ Boa pratica

Os empregados do atendimento séo orientados a realizar a comercializagdo de produtos e
servigos em consonancia ao perfil e a necessidade dos clientes (suitability), atentando-se
para a capacidade de pagamento dos clientes €, em especial, aos graus de vulnerabilidade
dos clientes, uma vez que clientes classificados nos graus mais elevados de vulnerabilidade
poderao ser vetados da contratagao de produtos e servicos.

E orientado, ainda, que seja utilizada uma linguagem simples e clara durante o atendimento
humano, de modo a garantir o pleno entendimento do cliente potencialmente vulneravel para
garantir a seguranga da relagado de consumo.

Foirealizada a revisado de jornadas e termos de contratos, visando a simplificagdo dos proces-
sos e da linguagem utilizada.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

A boa prética visa atingir a vulnerabilidade de propensao a compras por impulso ou em de-
sacordo com o seu perfil/necessidade, além de evitar situagdes de agravamento de endivi-
damento. Atinge, ainda, a dificuldade de acesso e de compreensao de produtos e servigos
financeiros, e a necessidade de apoio de terceiros para a contratacao.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Quanto mais simples e clara for a jornada do cliente, seja ela presencial ou remota, menos
necessario serd o apoio de terceiros, fazendo com que os clientes se sintam mais seguros em
relagéo a Instituicao e a tomada de decisdes mais assertivas.



/ Boa pratica

Aumento de rigor nos modelos de controle de qualidade de vendas, com a inclusdo de con-
tato telefonico com os clientes vulneraveis para a confirmagao das contratagdes realizadas
na rede de agéncias.

Propdsito

A boa pratica busca garantir o conhecimento e o consentimento sobre produtos e servigos
contratados na rede de agéncias, mitigando o risco de vendas ndo reconhecidas e eventuais
desvios de conduta.

Abrangéncia

O publico abrangido pela agéo é aquele classificado como Muito Alto e Alto de vulnerabilida-
de, considerando a modelagem institucional.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

O publico tratado pela agdo é aquele com maior dificuldade de compreensao durante o re-
lacionamento com a Instituicdo Financeira. Importante destacar que o modelo para a iden-
tificagédo dos clientes vulneraveis considera fatores que podem potencializar as vulnerabili-
dades quando combinadas, como baixa escolaridade, idade avangada, deficiéncias fisica ou
cognitiva e baixa habilidade digital.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Reforgo na qualidade das contratagdes efetuadas na rede de agéncias e do entendimento
dos produtos e as suas condi¢des, de modo a confirmar a contratagéo e a construir uma re-
lagdo confidvel e sustentdvel com os clientes.
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/ Boa pratica

Atendimento assistido nos terminais de Autoatendimento (ja descrito - Ao acessar menus de
produtos e servigos no terminal de autoatendimento), o cliente identificado com risco de alta
vulnerabilidade serd direcionado para solicitar assisténcia de algum colaborador.

Propoésito

A transagao de compra somente sera concluida apés o colaborador registrar a sua matricula
no equipamento e adotar o protocolo de prestagéo de servigo adequado ao perfil do cliente
com indicagao de alta vulnerabilidade. O propdsito é mitigar o risco de ndo entendimento do
produto ou servigo, assim como o risco de contratagdes inadvertidas ou ndo conscientes.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Todas as vulnerabilidades que, conforme o modelo j& apresentado, elevam o risco do cliente
para Alto e Muito Alto.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Mitiga o risco de nao entendimento do produto ou servigo, assim como o risco de contrata-
¢bes inadvertidas ou ndo conscientes.



& Santander

/ Boa pratica

Dica de abordagem para avenda

Propésito / Abrangéncia

Roteiro de venda para o gerente comercial com sugestdes de diferentes formas de explicar
os detalhes das ofertas dos produtos de interesse do cliente. Abrangéncia: todos os clusters
de vulnerabilidades.

/ Boa pratica

Condicoes / Ofertas especificas para vulneraveis

Propésito/Abrangéncia

Oferta de produtos com condigdes diferenciadas com a finalidade de apoiar o cliente e/ou
facilitar o pagamento da sua divida. A abrangéncia da acéo: clientes com Alta e/ou Altissima

vulnerabilidade.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

A boa prética atinge todos os clusters de vulnerabilidades.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Aboa pratica gera medidas de protegéo quando o apoio na sua salde financeira e na preven-
¢ao ao superendividamento.
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Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

Indicadores que acompanhamos que refletem a boa prética:

» NPS (Net Promoter Score) — Essa métrica verifica a satisfagdo/recomendacgao dos clien-
tes. Atualmente, o NPS dos clientes Alto e Altissimo vulneraveis € maior que o do cliente
PF padrao;

» Reclamacgdes — Essa métrica calcula a quantidade de reclamagdes nos canais do Banco.
Atualmente, € possivel observar que o indice de reclamacao para clientes Alto e Altissimo
vulneraveis € menor que o do cliente padrao PF; e

» Volume de contratacdo de ofertas especializadas — Essa métrica considera a quantidade
de clientes que contrataram as ofertas especializadas e que de acordo com os seus resul-
tados pode ser um indicativo para ajustes ou melhorias na oferta.



3.17

/ Como se evita o assédio de
consumo aos vulneraveis?
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Pergunta baseada no art. 82 do Normativo SARB n. 24/2021; inciso IV do
art. 54-C do CDC - Proibigado de “assediar ou pressionar o consumidor
para contratar o fornecimento de produto, servigo ou crédito, principal-
mente se se tratar de consumidor idoso, analfabeto, doente ou em estado
de vulnerabilidade agravada ou se a contratagéo envolver prémio”.

As praticas comerciais que representam excesso na relagdo de consumo
podem ser consideradas abusivas. Por isso, praticas de venda destinadas
a coagir, pressionar, manipular ou constranger o consumidor para contra-
tar produtos ou servigcos podem ser consideradas assédio de consumo.

A Unido Europeia prevé o assédio de consumo desde 2005. A Lei de Direi-
to do Consumidor Australiana (Australian Consumer Law) também prevé
a figura do assédio de consumo, desde 2011. No caso australiano, pressio-
nar o consumidor a comprar algo sem dar a ele tempo para refletir pode
ser considerado assédio. Outra conduta considerada assédio é a insistén-
cia continuada apds a negativa do consumidor.

No caso em que hé vulnerabilidades envolvidas, o limite do admissivel na
conduta comercial e do excesso que qualifica o assédio deve considerar a
desigualdade existente entre o fornecedor e o consumidor.

Nas respostas a seguir, as Instituicdes Financeiras mencionam praticas
de controle e auditagem, atuagao segundo sistema de gestao de corrigir
divisdo sildbica, medidas de reparacgéo ao cliente, englobando devolugao
de valores, cancelamento e registro das situagdes identificadas para pro-
vidéncias internas, entre outras.




&

Consumidor idoso?

Consumidor analfabeto?

Consumidor com doenga grave?

Consumidor em estado de vulnerabilidade agravada?
Consumidor receber prémios para contratagao?
Receber prémios para contratagao?

Qual é aboa praticaimplementada? ?

Medidas de tratamento e reparacgao

O BB atua em conformidade com leis, regulamentos, normas, politicas e procedimen-
tos. Comprometemo-nos com a ética, a transparéncia, a integridade em todas as nossas
acoes e isso se reflete na nossa Politica de Relacionamento com Clientes e Usuérios e nos
seus procedimentos.

Nos casos em que sejam identificadas ocorréncias que indiquem descumprimento da Politi-
ca de Relacionamento, sédo adotadas medidas de tratamento e reparagéo ao cliente.

Quais sdo as suas recomendagoes? ?

A observancia dos principios da Politica de Relacionamento com Clientes e Usuérios deve ser
assegurada pelas Instituicoes Financeiras, sendo estabelecidas medidas mais gravosas no
caso de descumprimentos dessa norma que envolverem clientes dos estagios de vulneraveis
mais elevada.
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» Consumidor idoso?

» Consumidor analfabeto?

» Consumidor com doenga grave?

» Consumidor em estado de vulnerabilidade agravada?
» Consumidor receber prémios para contratagéo?

> Receber prémios para contratagéo?

Todos os colaboradores e correspondentes no Pais contratados assinam o Termo de Com-
promisso para atuarem de acordo com as normas internas e com a legislagao e regulamen-
tagéo vigentes. Ademais, séo disponibilizados aos colaboradores que atendem ao publico os
manuais e roteiros operacionais necessarios, para a correta apresentacéo e efetivacio de
operagoes com os diversos publicos-alvo dos produtos e servigos prestados. Neste sentido,
o fluxo de registro e aprovagdes das operagoes segue diretrizes relativas as regras dos diver-
sos produtos e possui parametros de validagdo de acordo com essas regras. Situagdes que
geram alertas s&o direcionadas a um segundo atendimento (pessoal, via telefone ou chatbot)
por colaboradores de mesas de crédito e pds-venda, treinados para identificar e corrigir pos-
siveis erros na negociagao das operagoes.

Se, ainda assim, operacdes formalizadas forem contestadas pelos clientes no prazo de até
30 dias, mediante a devolugéo de valores, o atendimento de primeiro nivel providencia o can-
celamento e registro das situagdes identificadas, para direcionamento da questao e o devido
tratamento das areas de produto. Apds esse prazo, os canais de atendimento possuem pro-
cedimentos para avaliagédo e tratamento de cada tipo de demanda com as areas de produtos,
visando a melhor solugéo ao cliente.

Todas as medidas, desde a concepgao dos produtos até o atendimento de cobranga, visam
evitar qualquer tipo de assédio de consumo ao publico-alvo, incluindo o melhor tratamento
as demandas posteriores a efetivagao das operagoes.



banrisul

» Consumidor idoso?

» Consumidor analfabeto?

» Consumidor com doenga grave?

» Consumidor em estado de vulnerabilidade agravada?

O Banrisul tem realizado aperfeigoamento continuo nos seus padrées de qualidade de aten-
dimento, produtos e servigos, com o intuito de prevenir a oferta e a contratagéo indevida
pelos clientes, principalmente quando se tratar dos publicos vulneraveis, que correspondem
aos acima citados e outros que foram identificados no modelo de classificagcdo de vulnerabi-
lidade estruturado pelo Banco. Neste sentido, foram adotadas agées como o monitoramento
e a mensuragao da eficacia dos controles internos e compliance; acompanhamento do ca-
nal de denlncias; avaliagéo de performance e competéncias dos colaboradores; e monitora-
mento do desempenho comercial com uma série de indicadores que fazem parte das metas,
compondo o modelo de incentivos a curto prazo, indicador de qualidade de atendimento in-
tegrando a gestao de consequéncias estdo dentre as agdes preventivas ao assédio de con-
sumo dos produtos e servigos pelos clientes de forma geral.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Agao Comunicagao Adicional para Clientes Desenquadrados no Pacote de Servigos - E reali-
zado o envio de comunicagao adicional para os clientes classificados nos niveis Alto e Altissi-
mo de vulnerabilidade e desenquadrados no produto pacote de servigos, que nao realizaram
alteracao de pacote apdés a primeira comunicagao.

?

Quais sdo as suas recomendagoes? :

Manter uma comunicacgéo adicional e diferenciada com os clientes vulneraveis é funda-
mental para auxilid-lo a compreender os produtos e servigos disponibilizados ou contra-
tados, bem como divulgar os canais disponiveis do Banco para a realizagdo da troca do
referido pacote de servigos.
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» Consumidor idoso?

» Consumidor analfabeto?

» Consumidor com doenga grave?

» Consumidor em estado de vulnerabilidade agravada?
» Consumidor receber prémios para contratagéo?

» Receber prémios para contratagéo?

Qual é aboa praticaimplementada? ?

As nossas plataformas de vendas e atendimento foram parametrizadas de acordo com o
nivel de vulnerabilidade, ou seja, quando incluimos o CPF, um pop-up sinaliza o grau de vul-
nerabilidade.

Mo nosso dia a dia, teremos que ter muito mais atencio a este pablico, dar um atendimento VIP ¢
delxar o mais claro possivel todas as informacbes de nossas propostas.

No que tange o sistema Portal de
vVendas, toda vez que for atender um
cliente do perfil vulnerdvel, aparecerd

um POP UP no sistema, pedindo

atencdo redobrada no atendimento do
nosso cliente,

Alencho

! | e - A B e T L S TR R Sl Y
L

dmidm

» Para os produtos de crédito, temos a guarda da taxa de simulagéo pelo prazo de 2 dias, o
que viabiliza a andlise prévia do cliente sobre o produto e as condi¢gdes da operagéo, con-
forme previsdo legal.

» Na hora de formalizar a venda, sdo apresentados pela loja, mais de uma vez, todos os pro-
dutos, confirmando taxas, regras, prestagoes, evitando qualquer divida antes da assina-
tura do contrato.

» Na formalizagdo por SMS, esclarecemos mais uma vez as informagdes mais relevantes so-
bre o produto, as taxas e regras, sem imposicao.

> Para protegédo dos consumidores analfabetos, a venda é concretizada presencialmente
acompanhados de duas testemunhas.
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» No momento da andlise da formalizagédo, conseguimos identificar pela selfie a espécie do
beneficio (ex.: auxilio doenga) e marcagao na proposta do grau de deficiéncia ou necessi-
dades especiais. Em caso de incoeréncia, ndo seguimos com a contratagao do produto.
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0.0
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08X ] 25047202 2002024
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O simutacio vilids Superersdyidame it
Ca50 58 alterada =
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]
Quais sdo as suas recomendagoes? ?

Todas as agdes descritas reforgam o posicionamento do Banco e fazem total diferenca
para o cliente no momento da escolha de qual produto contratar, com base na adequacéo
do seu perfil.

Todas as equipes de vendas, atendentes e prestadores de servigos que desempenhem ati-
vidades relacionadas ao atendimento a esse publico, sdo empoderadas e treinadas, tendo
consciéncia daimportancia do tratamento justo e equitativo, com base nos perfis de relacio-
namento e vulnerabilidades associadas.

O que deve ser observado naimplementacao? ?

Para aderéncia do processo, nos certificamos de que os roteiros e scripts disponibilizados nas
nossas Centrais de Atendimento e equipes comerciais estdo aderentes e contém informa-
¢cOes detalhadas das caracteristicas do produto, com objetivo de apoiar, esclarecer e explicar
a natureza do crédito.

Quais sao os pontos de atencao? ?

As operagoes formalizadas sdo auditadas e, havendo indicio de irregularidade, os responsa-
veis submetidos ao processo de gestdo de consequéncias.

O que deve ser evitado? ?

Néo toleramos qualquer desvio de conduta, imposicao, discriminagao, recusa de entrega de
documentagao ou dificuldade de acesso a quaisquer informagdes de produtos e servigos.
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bradesco

» Consumidor idoso?

» Consumidor analfabeto?

» Consumidor com doenga grave?

» Consumidor em estado de vulnerabilidade agravada?
» Consumidor receber prémios para contratagéo?

» Receber prémios para contratagéo?

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Treinamento e aculturamento — Assegurar aos funcionarios e colaboradores a devida capa-
citagdo para atender adequadamente os clientes vulneraveis de forma empética e assertiva,
com a preparagao necessaria para considerar, no atendimento consultivo e personalizado de
cada cliente, também o seu grau de vulnerabilidade perante a compreenséo de produtos e
servicos financeiros.

Sao disponibilizados de forma on-line cursos e matérias sobre educacao financeira, visando o
aculturamento e desenvolvimento da educagao financeira aos clientes no site Unibrad.

Anterior a contratagao, o cliente tem a possibilidade de efetuar a simulagéo da operagdo com
todas as condicoes (taxa, prazo, tributos, etc.) e, com base nestas informacgdes, realizar a
tomada de deciséo acerca da contratagao.

Em linha com as premissas de ter o cliente no centro da estratégia, instituimos o pds-venda
corporativo com o objetivo de contatarmos os nossos clientes apds a contratagdo de um
produto ou servigo, para garantirmos que o atendimento tenha sido realizado de forma cor-
reta e a contratagdo do produto atenda ao que Ihe foi ofertado.

A Politica Corporativa de Consequéncias que tem como diretrizes basicas de Disseminar
a cultura corporativa de observancia aos principios e valores da Organizagado; assegurar a
existéncia de Norma com previsido de consequéncias as ocorréncias de conduta que vio-
lem o Cédigo de Conduta Etica, Regulamento Interno, o Programa de Integridade e as Poli-
ticas e Normas internas e externas aplicaveis as atividades da Organizagéo, e conscientizar
sobre a pratica de conduta adequada; garantir a existéncia de mecanismos para detecgéo
de tais ocorréncias; e assegurar o tratamento as ocorréncias detectadas e a aplicagéo de
consequéncias.



Quais sdo as suas recomendagoes? ?

A Organizagéo adota praticas que proporcionam melhoria na vida financeira dos nossos
clientes, além da prépria melhora do sistema financeiro. A nossa fungéao, enquanto funciona-
rios atuantes com servigos financeiros, é auxiliar e capacitar os nossos clientes, permitindo,
cada vez mais, que cada cidadao gerencie bem os seus recursos financeiros.

Para tal, temos a responsabilidade de fornecer aos clientes; as informagdes e as solugbes
que facilitem a gestdo das suas vidas financeiras, bem como prestar o suporte necessario
para que isso acontega. Essa postura nos permite internalizar a Cidadania Financeira nanossa
cultura organizacional, o que € fundamental para um desenvolvimento saudavel e sustentavel
da Organizagéo Bradesco.
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» Consumidor idoso? Exclusao do publico nas campanhas de comercializagao de produtos
a partir do “néo perturbe”.

» Consumidor analfabeto? Comunicagcdo com o cliente a partir da simplificagdo das infor-
magoes, com reforgo dos pontos-chave da transagéo antes do aceite vocal.

» Consumidor com doenca grave? Comunicagao de forma clara e, em especial, sobre as
condi¢des do contrato no que se refere a ndo comercializagéo de seguros e interrupgao do
contrato.

» Consumidor em estado de vulnerabilidade agravada? Exclusio do publico nas campa-
nhas de comercializagdo de produtos a fim de evitar o agravamento da sua condigao.

» Consumidor receber prémios para contratacao? Nao realizagdo da pratica de venda ca-
sada, em cumprimento da regulamentagao vigente, e comunicacao clara quanto as condi-
¢bes do contrato.

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Disponibilizagdo de marcagao do cliente, em ferramenta corporativa, e agdes alinhadas aos
perfis de suitability dos clientes, contemplando os graus de vulnerabilidade e condigbes de
endividamento.

?

Quais sao as suas recomendacdes? H

A comercializagdo de produtos e servigos deve atender as necessidades dos clientes e ser
pautada pelos principios do crédito responsavel. Neste sentido, as informagdes devem estar
disponiveis de maneira facil e clara em todos os canais da Instituicdo Financeira.

Os empregados diretamente envolvidos no atendimento devem ser agentes esclarecedores
de duvidas dos clientes, para que estes se sintam mais seguros quando da tomada de deci-
sao quanto a contratagéo.

As jornadas devem ser simples, porém oferecendo informagdes completas, e dando auto-
nomia ao cliente.

Deve-se evitar a oferta de produtos complexos ao publico vulneravel, dada a maior propen-
séo a dificuldade de compreenséo e ao agravamento da situagéo.



Consumidor idoso?

Consumidor analfabeto?

Consumidor com doenga grave?

Consumidor em estado de vulnerabilidade agravada?
Consumidor receber prémios para contratagao?
Receber prémios para contratagao?

?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Para o Itatl Unibanco, a comunicagéo com os colaboradores é fundamental e inclui a divulga-
¢cao de materiais que visam orientar o comportamento de todo o time. Emlinhacoma Etica, a
centralidade no cliente e a diversidade, o Cédigo de Etica e Conduta é amplamente divulgado
e a sua adesdo exigida, reforgcando o compromisso no combate a todo tipo de assédio e dis-
criminagéo no relacionamento com o cliente.

Adicionalmente, o I[tat Unibanco adota procedimentos em conformidade com o ambiente
regulatoério vigente e, também, em conformidade com as suas politicas internas, para as-
segurar maior atendimento das necessidades dos seus clientes, com produtos e servigos
adequados em todas as etapas do relacionamento, desde a jornada de contratagéo até o
cancelamento. Também sdo consideradas, nos processos de melhoria continua, todas as
manifestacdes dos clientes (pesquisas, reclamacgoes, indices de usabilidade e cancelamen-
to), principalmente aquelas recebidas dos publicos idosos e vulneraveis.

Nesse sentido, importante destacar que existemm mecanismos de controle de qualidade
preparados para avaliar situagdes com potencial desvio de conduta na oferta de produtos
e servigos em desacordo com o perfil do cliente, seja através do contato para certificar o
reconhecimento das contratagdes ou acompanhamento das vendas por um determinado
periodo para monitorar o uso dos produtos e servigos, assim como eventuais cancelamentos
ou reclamacgodes sobre eles. Essa atuagao ainda apresenta um carater educativo, uma vez que
monitora e sanciona as situagdes desviantes.

Do mesmo modo, a Instituigdo Financeira busca garantir a transparéncia efetiva em to-
dos os momentos, destacando os beneficios, as condi¢des, os custos e os valores dos
produtos e servigos, além de atuar no conceito de atendimento digital, que tem por pre-
missa proporcionar a mesma experiéncia ao cliente tanto nos canais fisicos quanto nos
digitais, em todas as etapas do relacionamento.
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Importante observar que a Signatéria adota uma modelagem institucional para a identifica-
¢ao dos clientes potencialmente vulneraveis, que considera, dentre outras caracteristicas, a
baixa escolaridade, idade avangada, deficiéncias fisicas ou cognitivas, alto comprometimen-
to de renda ou endividamento, como fator potencializador de vulnerabilidade.

?

Quais sdo as suas recomendagdes? H

Etica é inegociével. Por isso, é fundamental estimular e adotar o respeito no relacionamento
com o cliente, independentemente das suas condicoes.
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MERCANTIL

» Consumidor idoso?

» Consumidor analfabeto?

» Consumidor com doenga grave?

» Consumidor em estado de vulnerabilidade agravada?
» Consumidor receber prémios para contratagao?

Qual é aboa praticaimplementada? H

Programas de incentivo e gestao de consequéncias.

Os programas de incentivos adotados pelo Mercantil e direcionados aos colaboradores bus-
cam incentivar uma venda de qualidade, focada em direcionar o melhor produto/servigo para
cada perfil de cliente.

Para assegurar o alinhamento desses incentivos, os programas de incentivo contemplam
pontuagéo negativa para o caso de descumprimento das regras e procedimentos do Mer-
cantil. Para avaliar o cumprimento das metas, é realizado o acompanhamento da performance
de vendas, da adequacgéo dos produtos e servigos ao perfil do cliente (suitability), das de-
mandas de reclamagdes, dos cancelamentos de contratagdes apds a sua efetivacéo e da
conduta dos colaboradores.

As medidas disciplinares sao aplicaveis quando o comportamento e a postura de determina-
do colaborador ndo estio adequados aos preceitos estabelecidos no Cédigo de Etica. Essas
medidas sdo estabelecidas de acordo com graduagéo e recorréncia da ocorréncia, sempre
em consonancia com a Politica de Gestado de Consequéncias.

Para casos de clientes com alto grau de vulnerabilidade, se constatada a venda inadequada,
havera agravamento da medida disciplinar, conforme previsto na Politica de Gestao de Con-
sequéncias.

?

Quais sdo as suas recomendagoes? :

Garantir o cumprimento dos padroes de conduta adotado no atendimento aos clientes mais
vulneraveis e a busca constante pela eliminagéo de vicios de venda nas ofertas e operagdes
realizadas por meio dos canais de atendimento, cumprindo os procedimentos definidos para
gestdo de consequéncias, com agravamento da medida nos casos constatados.
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& Santander

Consumidoridoso

Nao ofertar produtos que ndo condizem com o perfil do cliente. Além de n&o realizar aborda-
gem “agressiva” da venda, como “feche agora, promocao imperdivel”, esclarecer e reforgar
sobre o direito de arrependimento, além de explicagbes completas comentando todos os
riscos do produto.

Consumidor analfabeto

Garantir a leitura antes da assinatura do contrato, além de explicagdes completas comentan-
do todos os riscos do produto.

Consumidor com doencga grave

Oferta ndo apelativa, garantir a leitura antes da assinatura do contrato, além de explicagoes
completas comentando todos os riscos do produto.

Consumidor em estado de vulnerabilidade agravada

Oferta ndo apelativa, garantir a leitura antes da assinatura do contrato, além de explicagées
completas comentando todos os riscos do produto.

Consumidor receber prémios para contratagao

O Santander ndo possui essa pratica para os clientes vulneraveis.

Qual é aboa praticaimplementada? H

Score Model de clientes vulneraveis Santander

Propésito / Como / Abrangéncia

Permitir a identificagédo de clientes que sédo vulneraveis por conta de um conjunto de situa-
¢bes pessoais, tempordrias e/ou definitivas. O Santander desenvolveu um modelo paraiden-



tificar esses clientes, dado que entende que somente uma condicdo de vulnerabilidade de
forma isolada ndo traduz uma vulnerabilidade. Por exemplo, uma pessoa idosa pode ou ndo
ser vulnerdvel, assim, entendemos que o perfil de vulnerabilidade é gerado ndo por um fator
isolado, mas, sim, por vérios fatores associados como, por exemplo, idade, renda, nivel de
endividamento, dentre outros.

Politica de Crédito Diferenciada

Propdsito / Como / Abrangéncia

Politica de Crédito Diferenciada para clientes com Altissima vulnerabilidade, reforgcando a
prevengao ao superendividamento.

Condicoes especificas para vulneraveis

Propédsito / Como / Abrangéncia

Oferta de produtos com condigdes diferenciadas com a finalidade de apoiar o cliente e/ou
facilitar o pagamento da sua divida. A abrangéncia da acéo: clientes com Alta e/ou Altissima
vulnerabilidade.

Treinamento / Guia de Boas Praticas / Comunicacao

Propédsito / Como / Abrangéncia

Orientagao sobre vulneraveis e boas praticas de atendimento especializado para os canais do
Banco. A abrangéncia da agdo: todo publico vulneravel.

Ajuste de roteiros de atendimento

Propdsito / Como / Abrangéncia

Ajuste do roteiro de atendimento dos analistas do pés-venda do Santander, utilizando lin-
guagem simples com o objetivo de fornecer um atendimento completo e claro aos clientes.
A abrangéncia da agao: clientes com Altissima vulnerabilidade.

Dica de abordagem para avenda

Propdsito / Como / Abrangéncia

Roteiro de venda para o gerente comercial com sugestdes de diferentes formas de explicar

os detalhes das ofertas dos produtos de interesse do cliente. Abrangéncia: todos os clusters
de vulnerabilidades.

355



?

Quais sao as suas recomendacdes? H

Grande foco na mobilizagao cultural da Organizagdo para ampla aderéncia e cumprimento
do treinamento, bem como engajamento de todos para a construgao de agées com foco em
vulneraveis. Além da criagdo de governancga para acompanhamento do programa com féruns
séniores dedicados ao debate e construgéo do tema.

Abaixo, um exemplo da governanga do Santander sobre o tema, com papéis e responsabi-
lidades da primeira, segunda e terceira linha de defesa, bem como estruturacdo de féruns e
agendas de trabalho para o desenvolvimento do tema no Banco.

-ELIEHTE VULNERAVEL
GOVERNANCA E ACOMPANHAMENTO
Clientes Vulneriveis sio uma
pricridade para o Banco Santander.

Temos Governanga dedicada ac tema, com responsaveis na 19, 29 ¢
3% Linha de Defesa, com papéis e responsabilidades bem definidos.

Cada frente de trabalho possui sponsor definido, planc de agio e
KP1's cadastrados, com reporte e aprovagho nos Féruns dedicadas.

GOVERMANCA
o, | |
Fiuramn Snbar cooen = Baddis de 80 RpuniBes
it s Bl de Prentey de Trabadn
Reunides e tratiaibo + frsenial] realizada
corm s frentes 12 * Fy
fegrites des Projeis Firaen Global [rrnsl) O P Sinlsr
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/ Pos-contrato




358

Arelagéo de consumo compreende trés momentos distintos: o que ante-
cede a contratacao, englobando oferta, publicidade e informagao sobre
produtos e servigos; a contratagédo propriamente dita, com a celebragao
do contrato e os deveres de transparéncia, informacao e equilibrio da re-
lagéo; e o posterior a celebragao e execugéo do contrato, o denominado
momento pds-contratual.

No pds-contratual, persistem obrigagdes legais na prestagéo de servigos
no mercado de consumo. Embora ndo exista capitulo especifico no Codi-
go de Defesa do Consumidor, os efeitos da relagdo de consumo como um
todo sédo projetados para a relagédo pds-contratual.

Nesse sentido, deveres de garantia do servigo; atendimento aos con-
sumidores; informacao; protecédo contra praticas contratuais abusivas;
protecdo de dados, entre outras medidas, podem ser consideradas
pbs-contratuais.

Com vistas a atuar na gestdo das vulnerabilidades e do desequilibrio fi-
nanceiro de clientes e usudrios com vulnerabilidades, as Instituigoes Fi-
nanceiras participantes informaram medidas de validagdo da venda;
alerta sobre o vencimento de parcelas; opgdes de regularizagdo das ope-
ragoes de crédito do cliente; negociagao ou renegociagéo de dividas, en-
tre outras.




™

/ Boa pratica

Mutirdo de renegociagao de dividas (com os PROCONSs, via Febraban), nos quais ha
condugao/tratamento diferenciado ao cliente superendividado

Propésito

Proporcionar mais uma opcao de regularizagéo das finangas dos clientes superendividados
com condi¢des diferenciadas.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptuiblicos-alvo? ?

Superendividados.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Readequacéo das operagdes de crédito do cliente, facilitando o pagamento e evitando atrasos.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Disponivel em: https://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial/imprensa/n/67292/bb-oferece-
-condicoes-especiais-para-renegociacao-de-dividas#/
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BancoDaycoval

Todo o atendimento pés-contratagéo prestado pela Instituicdo segue as diretrizes previstas
na Politica de Relacionamento com Clientes e nos manuais e roteiros operacionais das areas
de relacionamento com clientes (CAC e SAC). Como ja citado, nos canais de atendimento ao
cliente, jé estd implantada a priorizagéo automatica de clientes idosos e, também, esta inclu-
ida a priorizagdo em caso de identificagdo de outras vulnerabilidades ou situagdes especiais
pelo atendente.

No atendimento de mediagao prestado pela Ouvidoria, no caso da ndo solugéo da solicitagéo
do cliente nos demais canais, mantém-se a priorizagao dos clientes idosos, seguidos da iden-
tificagédo de outras vulnerabilidades ou situagdes especiais pelo atendente.
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/ Boa pratica

Envio de SMS Seguranca para transagdes de transferéncia de valores da conta de clientes
idosos, independentemente da sua escolha, alertando sobre saidas de valores superiores a
R$ 1.000,00, seja por saque, transferéncias internas ou externas, Banricompras e/ou paga-
mentos, que sdo os canais mais utilizados para retirada de recursos da conta.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H
Idosos.
A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Alertar os clientes sobre transferéncia de valores, de modo a prevenir os golpes e fraudes.

?

Quais sao as evidéncias da boa pratica? H

Acompanhamento dos registros de fraudes nos canais de atendimento.



hbmg

/ Boa pratica
Validacao da venda
Propdsito

Tem como propdsito fortalecer a relagdo com o cliente, oferecendo valor ao relacionamento,
com foco em trazer uma experiéncia diferenciada na compra de um produto ou contratagdo
de um servigo.

Abrangéncia da medida

Pré-Venda: Célula especializada em contato telefonico (durante a contratagcdo) de novos
produtos por meio de uma abordagem simples e clara, explicando os principais pontos do
produto que estd sendo contratado, com o esclarecimento de todas as duividas do cliente,
tendo como principal objetivo prevenir fraudes e mas vendas.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

O publico-alvo sdo clientes com Alta, Muito Alta e Altissima vulnerabilidade que estejam con-
tratando o produto especifico pela primeira vez.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

A medida visa uma contratagao de qualidade e conhecimento do produto adquirido, con-
siderado o publico potencialmente vulneravel com maior dificuldade de compreenséo
das regras gerais, assim como redugao das possiveis reclamagdes por parte deste con-
sumidor apds a contratagao.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Indicador que aponta a redugéo de reclamagoes classificadas como procedentes, gerando
melhor compreensao da natureza do produto.
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/ Boa pratica
Negociacao de divida de clientes potencialmente vulneraveis

Negociacao de dividas com consumidores inadimplentes potencialmente vulneraveis, forta-
lecendo a relagéo do cliente com o Banco.

O script foi desenvolvido com énfase em: Escuta Ativa, Empatia e Foco em apresentar solu-
¢des ao cliente de maneira clara e objetiva.

Abrangéncia

A régua de comunicagao foi desenvolvida com o objetivo de apresentar a melhor proposta
para o cliente, sempre prezando pela manutengao de um didlogo didatico e de facil compre-
ensdo das propostas apresentadas.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

A boa pratica abrange os clientes de Média a Altissima vulnerabilidade.

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Renegociagao de dividas para promogao da manutencéo e reequilibrio das finangas do clien-
te superendividado.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

A boa préatica vem trazendo resultados satisfatdrios e auxiliando os clientes na sua reorgani-
zacao financeira.



6
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bradesco

/ Boa pratica

Atendimento diferenciado aos publicos com maior vulnerabilidade no pés-venda, que neces-
sitam de um maior cuidado e de atencdo dependendo da sua vulnerabilidade.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

A boa prética é aplicada aos clientes potencialmente vulnerdveis com maior vulnerabilidade,
uma vez que podem apresentar maior dificuldade no entendimento dos produtos bancérios.

A boa pratica gera quais medidas de protegéo ao vulneravel

Através da disponibilizagdo do atendimento personalizado ao publico potencialmente vulne-
ravel, é possivel proporcionar maior entendimento ao cliente acerca do funcionamento do
produto ou servigo contratado.

Sao realizadas avaliagdes do atendimento pds-venda aos clientes com maior vulnerabilidade
com feedbacks constantes, além de avaliar os resultados capturados nesse contato, visando

propor melhorias na jornada do cliente.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Realizacédo de pds-venda ativo com script diferenciado aos clientes mais vulneréveis, a fim de
identificar como foi a experiencia no processo de contratagao e a satisfagdo com o produto
contratado.
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CAIX.

/ Boa pratica
Alerta do vencimento de prestagdes do Crédito CAIXA Tem.

Revisdo da jornada de cancelamento de Cesta de Servigos no Internet Banking e URA Telef6-
nica e envio de mensagerias, via SMS, de cestas desenquadradas.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? H

Dificuldade de entendimento sobre as suas obrigagdes na contratagéo de produtos/servigos
€ maior propensao ao superendividamento.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

O alerta sobre o vencimento de parcelas auxilia o cliente a compreender as suas obrigagdes
na contratagéo do crédito, evitando que ele esquega ou desconhega o valor e a data do pré-
ximo vencimento, prevenindo a inadimpléncia e o superendividamento.

No tocante a jornada da Cesta de Servicos, alguns termos foram ajustados para maior en-
tendimento e autonomia em realizar a alteragéo ou o cancelamento do produto pelo cliente,
além do recebimento de SMS informando o desenquadramento da cesta contratada e suge-
rindo o ajuste para a modalidade mais adequada ao perfil dele.



/ Boa pratica

Monitoramento preventivo de clientes adimplentes, mas que apresentam sinais de dete-
rioragdo financeira, para evitar o endividamento, com oferta de produtos para renegociagéo
e envio de comunicagodes direcionadas.

Propdsito

A boa prética visa evitar o endividamento a partir da renegociacédo, quando verificado o risco
de deterioracgao financeira.

Abrangéncia

O publico abrangido pela agéo é aquele com alto comprometimento de renda ou endivida-
mento.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

A agao esta direcionada para tratar com os clientes com dificuldades financeiras com o obje-
tivo de mitigar o risco de superendividamento.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

Oferta de produtos que possibilitem a reorganizagao financeira de clientes e evitem o endi-
vidamento.

/ Boa pratica

Priorizacao de contato via Telemarketing com clientes vulneraveis que tenham o paco-
te de servigos incompativel com o seu uso, ofertando, assim, um pacote mais adequado
as suas necessidades.

?

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

O publico abrangido pela agéo é aquele classificado como Muito Alto e Alto de vulnerabilida-
de, considerando a modelagem institucional.
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A boa pratica gera quais facilidades? ?

Maior adequacgéo dos produtos e servigos as necessidades dos clientes.

/ Boa pratica

Abordagem diferenciada para acolhimento dos clientes vulneraveis que estdo em situagao
de inadimpléncia, com reducéo da intensidade de cobranga e postergacéo de negativagao.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?

O publico abrangido pela agdo € aquele com alto comprometimento de renda ou endivida-
mento. A agéo estd direcionada para tratar com os clientes com dificuldades financeiras com
o objetivo de mitigar o risco de superendividamento.

A boa pratica gera quais facilidades? ?

Abordagem mais direcionada e oferta de produtos que possibilitem a reorganizacgao finan-
ceira de clientes em situagao de inadimpléncia.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?
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https://renegociacao.itau.com.br/
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com superdesconto
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/ Boa pratica

Algadas diferenciadas que permitem acolhimento especial nos processos de: (i) contestacao
de despesa néo reconhecida quando nao passivel de disputa, (ii) contestagéo de despesas
nao reconhecida apds golpe do motoboy, (iii) desacordo comercial com um estabelecimento
e (iv) processo de solicitagdo de ressarcimento de encargos.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? ?

O publico abrangido pela agéo é aquele classificado como Muito Alto, garantindo mais cele-
ridade e assertividade do processo aos clientes em situagao de vulnerabilidade. Importante
destacar que o modelo para a identificagdo dos clientes vulneraveis considera fatores que
podem potencializar as vulnerabilidades quando combinadas, como baixa escolaridade, ida-
de avangada, deficiéncias fisica ou cognitiva e baixa habilidade digital.

A boa pratica gera quais facilidades? ?

Processo de resolugéo mais simplificado.
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MERCANTIL

Boa pratica

Envio de SMS logo apds a contratagao de todos os produtos, e cépia do contrato de emprés-
timos para a residéncia do cliente.

Atendimento prioritario no SAC e Ouvidoria, inclusive em demandas de solicitacdes de can-
celamentos.

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / publicos-alvo? ?
Dificuldade de compreensao e entendimento das operagdes/produtos contratados.
A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? ?

Fornecer ao cliente informacgodes para que ele possa agir de forma mais tempestiva, caso ndo
tenha compreendido corretamente a operacao, ou caso ele desista e queira cancelar.

Quais sao as evidéncias da boa pratica? ?

Boletim Ouvidoria: 60,3% dos clientes classificados com grau Alto e Muito Alto de vulnerabi-
lidade sédo atendidos no prazo inferior a 3 dias.

TR, e iy
Mu Wiainerives
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& Santander

/ Boa pratica

Priorizacéo do atendimento e células especializadas

Propésito / Abrangéncia

Priorizagéo do atendimento e células especializadas para clientes com Alta e/ou Altissima
vulnerabilidade, com o objetivo de apoiar os clientes e atender de forma especializada e com
mais agilidade. Além de fast track na URA do SAC para atendimento mais agil desses clientes.

Acéo também reflete um empoderamento dos profissionais de atendimento para tratar com
esse publico.

& I Célula Especializada SAC e Priorizacio

Ligaghes direcionadas para célula Especialista a partir da kdentificaglio do cliente na URA

= mpes

*Levle poughiela e Ut sk b P o Lisenle o

A boa pratica atinge qual(is) vulnerabilidade(s) / ptiblicos-alvo? H

Clientes com Alta e/ou Altissima vulnerabilidade.

?

A boa pratica gera quais medidas de protecao ao vulneravel? H

A boa prética protege o vulneravel quando prepara o atendimento humano para explicar as
nossas ofertas ou sanar dividas de diferentes maneiras, se adequando a forma de que o
cliente vulnerédvel mais entenda. Além de atendé-lo de forma mais rapida.
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Quais sio as evidéncias da boa pratica? H

S3o0 métricas que acompanhamos:

» NPS (Net Promoter Score) — Essa métrica avalia a satisfagdo/recomendacao dos clientes.

Atualmente, o NPS dos clientes Alto e Altissimo vulneraveis € maior que o do cliente PF
padréo;

Reclamagbes — Essa métrica calcula a quantidade de reclamagdes nos canais do Banco.
Atualmente, € possivel observar que o indice de reclamacao para clientes Alto e Altissimo
vulneréveis € menor que o do cliente padrao PF;

TMC (Tempo médio de conclusdo de demandas) — Essa métrica indica o tempo médio de
conclusdo das demandas e pedidos dos clientes nos canais. No canal da Ouvidoria, por
exemplo, o TMC para Alto e Altissimo vulneravel € menor que o do cliente PF padrao; e
Pesquisa Satisfagdo URA — Essa métrica verifica a satisfagéo dos clientes apds passar por
um atendimento via URA, € uma nota dada pelo cliente referente ao atendimento prestado
apos o término da ligagédo. Atualmente, a nota dessa pesquisa é maior para clientes vulne-
raveis do que a nota dada pelo cliente “padrao”.



/4. Consideracoes
Finais /

As informagdes apresentadas no Guia de Boas Praticas de Relacio-
namento com os Vulneraveis ilustram a forma e os recursos empre-
endidos no tratamento das vulnerabilidades dos consumidores e
usudrios e frente ao grande desafio do superendividamento.

As Instituicées Financeiras Signatérias, a saber, Banco do Brasil,
Banco Daycoval, Banrisul, Bmg, Bradesco, Caixa, Itat, Mercantil
do Brasil e Santander dispuseram-se a participar do processo de
elaboracgédo e execugéo do projeto e apresentaram as informagoes
contidas neste Guia, de forma voluntéria e colaborativa.

A pesquisa, realizada por meio de questionario, composto de 76
perguntas abertas e sistematizadas, fundamentou-se na base
normativa disposta no Cédigo de Defesa do Consumidor, nas nor-
mas do Banco Central do Brasil e no Normativo n. 24/2021do Siste-
ma de Autorregulagdo Bancaria da Febraban.

A coleta de dados, ocorrida de fevereiro e maio de 2023, rece-
beu 684 respostas das Instituicbes Financeiras participantes. O
conteldo das respostas, espelho da atuagdo de cada Instituicao
no momento da coleta das informagoes, foi reproduzido integral-
mente neste Guia, incluindo materiais ilustrativos cedidos pelas
Instituicoes.

No total, foram indicadas 224 boas praticas.

Constatou-se um volume significativo de boas praticas que in-
dicam a estruturacédo do tratamento das vulnerabilidades dos
consumidores. Os processos de definicdo e identificagdo das vul-
nerabilidades e a institucionalizagdo da protecao dos vulneraveis
na Politica de Relacionamento com Clientes e na matriz de riscos
foram devidamente ilustrados pelas informacgdes fornecidas pelos
participantes deste Guia.




No ambito da cultura organizacional, foram apresentadas
boas praticas de gestao de consequéncias ao longo de todo o
ciclo de vida do cliente. Verificou-se, também, uma quantidade
expressiva de boas préticas que reforgam a gestdo de incenti-
vos n3o financeiros e incentivos intrinsecos, como os inimeros
projetos para o desenvolvimento do corpo funcional no trata-
mento das vulnerabilidades dos consumidores.

Em relacdo ao ciclo de vida do cliente, considerando-se as
oito agdes prioritarias indicadas pelo regulador, verificou-se,
nas respostas apresentadas, boas praticas em relagéo ao de-
senho do produto, a comunicagéo, ao atendimento, a oferta,
a contratacao, ao pds-venda, aos cancelamentos e aos trata-
mentos de demandas.

Em sintese, as 224 boas praticas informadas pelas Institui-
¢bes Financeiras participantes fundamentam a gestéo de vul-
nerabilidades baseada no aculturamento de colaboradores,
funcionarios e empregados do ecossistema, na educacéo de
clientes e usuérios, na politica de relacionamento voltada para
os diferentes tipos de vulnerabilidades e no desenvolvimento
de comunicagao e de canais, assim como produtos, servigos e
condic¢des especificas para atender as demandas desse publi-
co, possibilitando uma rede de protegao para a prevengéo e a
mitigagédo de danos.
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