Mul%

POLITICA DE RELACIONAMENTO
COM CLIENTES E USUARIOS

BELO HORIZONTE
2022



Muh&%

FOLHA DE CONTROLE

INFORMACOES GERAIS

Titulo Politica de Relacionamento com Clientes e Usuérios
NuUmero de Referéncia V1

Aprovador Diretoria

Data da Aprovacao 28/06/2022

Data da Proxima Revisdo 21/03/2023

HISTORICO DE VERSOES

Versdo | Motivo da Alteracéo

Data Autor

Departamento

1 Versdo Inicial

Jun/2022 | Gilmara Machado

Compliance

Aprovado por: Fabiano Lopes Ferreira

Data: 28/06/2022 Presidente

Magnum Lamounier Ferreira

Diretor

Fernando Lamounier Ferreira

Diretor




Mult%

SUMARIO
LINTRODUGAO.......oooieieeeeeeeee ettt 03
0] = =i 1 1/ TR 03
BABRANGENCIA. ...ttt 03
ABASE LEGAL.....ooevoeeeeeiseeeeeeeoe s eeesesses s ies s ss s s s s s s snssan s 04
B PRINCIPIOS. ...ttt sttt ana s 05
6 RESPONSABILIDADES..........oooiviieeiieseeeiessiiseesseessessesssssesssssssnssssssssnsssssssnsssssnseasssnnes 05
7 GERENCIAMENTO DA POLITICA ...ttt ssssesneessssseessssannns 07
8 MONITORAMENTO E AVALIACGAO. .........oooieeeeveeeeeeseseeeses s sseenses s 08
O TREINAMENTOS. .....ooovieeieeieeeses st s s sse s en s s s 09
10 ATUALIZACAO DA POLITICA. .....oooiceceeeeveeeseeeseeeeseesss s snen e 09
11 DIVULGAGCAO DA POLITICA ... 09
12 CONSIDERAGOES FINAIS......oooveeeeeeeeeeeseeeesseese s sssees s s 10

REFERENCIAS . ..o oo oot et e e et e et e e e et e et e s e e e e e s e e e e e e s eeseesaer s 10



Muh% 3

1 INTRODUCAO

A presente Politica apresenta os principios e procedimentos a serem adotados no

relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servi¢cos pela Multimarcas Consorcios.

Para efeito desta Politica, o relacionamento com clientes e usuérios de produtos e servi¢os
abrange as fases de pré-contratagdo, de contratacdo e de pos-contratacdo de produtos e de

servigos sendo observados 0s seguintes conceitos:

« Clientes: pessoas naturais ou juridicas usuérias de produto (s) ou servico (s) oferecido (s) pela
Multimarcas Consorcios.

 Usuérios de Produtos e Servigos: pessoas naturais ou juridicas usuarias de produto (s) ou
servico (s) oferecido (s) pela Multimarcas Consorcios.

—» Para fins desta Politica, o consorciado da Administradora é considerado cliente.
2 OBJETIVO

Estabelecer principios e diretrizes que norteiem as acfes dos colaboradores com clientes e
usuarios de produtos e servigos da Multimarcas Consércios, aumentando o grau de satisfacéo,

proporcionando um relacionamento duradouro.
3 ABRANGENCIA

A presente Politica estabelece principios e procedimentos a serem adotados por Diretores,
Gerentes, Funcionarios?, Representantes Autorizados e todos aqueles que se relacionam, atuam
Ou prestam servi¢cos em nome ou para a Multimarcas Consarcios, nesta Politica denominados

“Colaboradores”.

Esta Politica deve ser cumprida por todos os Colaboradores e serd amplamente divulgada a

todos eles pelos canais internos e pelas chefias imediatas.

Y Incluindo estagiarios e menores aprendizes.
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As disposi¢des desta Politica aplicam-se, no que couber, aos colaboradores que estejam em
gozo de licenca ou em outro afastamento equivalente, com ou sem remuneragdo, bem como

aqueles gue se encontrem cedidos ou requisitados.
4 BASE LEGAL

Abaixo, listamos as principais bases legais a serem observadas para a construcdo da presente

Politica:

Resolugdo BCB n° 155, de 14 de outubro de 2021: Dispde sobre principios e procedimentos
a serem adotados no relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servicos pelas
administradoras de consorcio e pelas instituicdes de pagamento autorizadas a funcionar pelo

Banco Central do Brasil.
5 PRINCIPIOS

Os principios da ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia sdo observados pela
Multimarcas Consércios com vistas a convergéncia de interesses e a consolidacao de imagem

institucional de credibilidade, seguranga e competéncia.

Para que estes principios sejam alcancados cabe a Multimarcas Consércios, sempre na forma

da lei e respeitadas as balizas legais:

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

* dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usudrios, considerando seus perfis de
relacionamento e vulnerabilidade;

* buscar adequar seus produtos e servi¢os ofertados ou recomendados as necessidades, aos
interesses e aos objetivos dos clientes e usuarios;

 promover e perseguir a integridade, a conformidade, a confiabilidade, a seguranca e o sigilo
das transacOes realizadas, bem como a legitimidade das operacdes contratadas e dos servicos
prestados;

« prestar, de forma clara e precisa, as informacGes necessarias a livre escolha e a tomada de

decisbes por parte de clientes e usudrios, explicitando, inclusive, direitos e deveres,
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responsabilidades, custos? ou 6nus, penalidades e eventuais riscos existentes na execucéo de
operacdes e na prestacdo de servicos;

« utilizar de redacdo clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operagédo ou do
servigo, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao publico, de
forma a permitir o entendimento do conteldo e a identificacdo de prazos, valores, encargos,
multas, datas, locais e demais condicGes;

« identificar os usuarios finais beneficiarios nas hipdteses legais;

« garantir tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados
para:

- 0 atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o fornecimento de contratos,
recibos, extratos, comprovantes e outros documentos e informacdes relativos a operacgdes e a
Servigos;

- a extingdo da relacdo contratual relativa a produtos e servicos, incluindo o cancelamento de
contratos;

- a transferéncia de relacionamento para outra instituicdo, na forma da lei e do instrumento

contratual.

E relevante ressaltar que as diretrizes que orientam esta Politica estdo alinhadas com a misséo,
a visdo, os valores além do “Cddigo de Etica, Conduta e Integridade”, “Politica de
Conformidade - Compliance” e “Politica de Prevencdo a Lavagem de Dinheiro ¢ Combate ao

Financiamento do Terrorismo - PLD/CFT” da Multimarcas Consorcios.
6 RESPONSABILIDADES

* Diretoria

- Aprovar a Politica de Relacionamento com o Cliente e acompanhar o seu cumprimento;

- Indicar ao Banco Central do Brasil diretor responsavel pelo cumprimento das obrigacdes
previstas na Resolugéo BCB 155/2021,

- Prover os recursos necessarios para o cumprimento desta Politica.

2 Por ocasido da adeséo a grupo de consorcio deve-se informar ao cliente os custos de participacéo, a saber: taxa

de administracdo, inclusive quando antecipada; taxa de fundo de reserva (se houver) e seguro (se houver). Além

do mais, os custos listados devem ser expressos sob a forma de percentual sobre o valor do crédito, considerando
o total dos pagamentos previstos.
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- Aplicar e fiscalizar as diretrizes institucionais com base nos principios estabelecidos nesta

» Geréncias

Politica visando garantir a eficiéncia dos procedimentos.

* Comercial
- Buscar continuamente conhecer os clientes, incluindo procedimentos de verificagdo, coleta,
validacao e atualizacdo de informacGes, bem como demais diligéncias aplicaveis;

- Acompanbhar as propostas de inicio de relacionamento com 0s clientes.

» Secretaria de Vendas

- Promover a correta identificacdo de clientes e a devida diligéncia associada a tal identificacdo
e 0 monitoramento continuo da relacdo de negocio;

- Acompanbhar as propostas de inicio de relacionamento dando especial atengdo as relacionadas
com Pessoas Expostas Politicamente (incluindo estreitos colaboradores e familares de tais
pessoas);

- Buscar continuamente conhecer os clientes, incluindo procedimentos de verificacdo, coleta,
validacdo e atualizacdo de informacdes, bem como demais diligéncias aplicaveis;

- Empreender esforgos para obter informagdes adicionais a respeito do proposito da relagdo de
neg6cio mantida pelo cliente ou, se for o caso, por procurador legalmente constituido;

- Adotar as diligéncias devidas para a identificacdo do beneficiario final,

- Executar acbes que envolvam a identificacdo das contrapartes das operacdes realizadas

nos ambientes de negdcios.

* Controle de Qualidade

- Verificar todas as vendas feitas pelos Representantes Autorizados;

- Validar as informacdes pessoais, profissionais e financeiras do cliente;

- Confirmar para o cliente as principais informacfes contratuais referentes ao produto
adquirido, prazos e valores;

- Verificar se a venda foi efetivada de acordo com a legislacéo aplicavel e as normas contratuais.

* Tecnologia da Informagao
- Garantir a operacionalidade dos sistemas utilizados pela Multimarcas Consorcios;

- Prover 0s servigos de manutencdo aos sistemas.
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- Aplicar o processo de Conhega Seu Funcionario, com o objetivo de garantir

* Recursos Humanos

padrdes elevados de seus quadros;

- Monitorar a adequacdo e validade dos treinamentos e certificados.

» Governanga, Risco e Compliance

- Monitorar o arcabouco regulatorio referente ao relacionamento com o cliente;

- Avaliar os procedimentos internos contrapondo-os com a regulamentacao vigente;

- Buscar continuamente conhecer os clientes, incluindo procedimentos de verificagéo, coleta,
validacdo e atualizacdo de informacdes, bem como demais diligéncias aplicaveis

- Administracdo do risco gerado ao longo do ciclo de vida do cliente;

+ Auditoria Interna

- Avaliar regularmente se as politicas, metodologias e procedimentos relacionados estdo com a
devida diligéncia, sdo suficientes e se aplicam eficazmente na gestao e controle do atendimento
ao cliente.

- Avaliar os procedimentos e controles internos para a verificagdo do cumprimento da atividade

da segunda linha de defesa.

* SAC - Atendimento

- Realizar atendimento a demandas de clientes e usuarios.

+ Ouvidoria
- Como ultima instancia efetuar o tratamento independente as demandas de clientes que ndo
tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario;

- Atuar como canal de comunicagdo, inclusive na mediagéo de conflitos.

« Demais Areas

- Seqguir as diretrizes institucionais com base nos principios estabelecidos nesta Politica visando
garantir a eficiéncia dos procedimentos.

7 GERENCIAMENTO DA POLITICA

A Multimarcas Consorcios assegura a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais
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referentes ao relacionamento com clientes e usuarios observando os seguintes aspectos:

« identificacdo e qualificacdo de clientes e de usuarios para fins de inicio e manutencdo de
relacionamento, considerando suas caracteristicas e complexidade;

* concepcao de produtos e de servicos;

« oferta, recomendacdo, contratacdo ou distribui¢do de produtos ou servigos;

* requisitos de seguranca afetos a produtos e a servigos;

« cobranca de taxas e tarifas em decorréncia da prestacao de servicos;

« divulgacdo e publicidade de produtos e de servicos;

« coleta, tratamento e manutencao de informacdes dos clientes e usuérios em bases de dados;

« gestdo do atendimento prestado a clientes e usudarios, inclusive com o registro e o tratamento
de demandas;

» mediacéo de conflitos com clientes e usuarios;

« sistematica de cobranga em caso de inadimplemento de obrigacdes contratadas;

« extinc¢do da relacdo contratual relativa a produtos e a servicos;

« liquidac&o antecipada de dividas ou de obrigagdes?;

« transferéncia de relacionamento para outra instituicdo;

« promogdo do equilibrio das metas de resultados e de incentivos associadas ao desempenho de

funcionérios e de representantes com as diretrizes e os valores organizacionais.
8 MONITORAMENTO E AVALIACAO

A Multimarcas Consorcios utiliza modelos de gerenciamento da Politica de Relacionamento

com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos considerando:

+ a implementacéo de controles;

* 0 monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores
adequados;

+ a avaliacdo da sua efetividade;

« a identificacdo e a correcdo de eventuais deficiéncias.

3 Conferir contrato e manuais sobre este procedimento.
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Os mecanismos de gerenciamento do relacionamento com clientes e usuarios de produtos e
servicos sdo submetidos a testes periodicos pelo Compliance e pela Auditoria Interna e, em

caso de inconsisténcias, estas serdo reportadas a Diretoria.

Importante ressaltar que os dados, 0s registros e as informacdes relativas aos mecanismos de
controle, processos, testes e trilhas de auditoria serdo mantidos a disposicédo do Banco Central

do Brasil pelo prazo minimo de cinco anos.
9 TREINAMENTOS

O treinamento® relativo a “Politica de Relacionamento com Clientes e Usudrios” € realizado no
onboarding do Funcionario da Multimarcas Consorcios e Representante Autorizado. Este
realiza um treinamento visando a compreenséo da importancia de se realizar um relacionamento
cooperativo e equilibrado com clientes e usudrios, dispensando tratamento justo, cordial e

equitativo.

Ademais, ressalta-se que realizamos reciclagens periddicas aos Funcionarios e Representantes

Autorizados da Multimarcas Consoércios visando a atualizagdo de conhecimento.
10 ATUALIZAGAO DA POLITICA

A atualizacdo da presente Politica ocorrera anualmente, ou sempre que houver alteraces
substantivas em procedimentos ou regulamentagfes que afetem o tema, sendo de
responsabilidade da area de Compliance o acompanhamento das inovagdes legais e

institucionais.
11 DIVULGA(;AO DA POLITICA

A Multimarcas Consércios divulga amplamente sua Politica de Relacionamento com Clientes
e Usuarios, bem como as demais Politicas da institicdo tornando-as acessiveis por meio da
Intranet - Canal Interno de Comunicacdo de Funcionarios e da CAREM - Canal de

Representantes Multimarcas, onde também disponibiliza manuais, cartilhas, videos e

4 O treinamento pode ocorrer de forma presencial ou online.
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treinamentos. Além dos canais internos e externos, a instituicdo divulga suas Politicas por meio

de e-mail Marketing.
12 CONSIDERACOES FINAIS

A Multimarcas Consorcios, por meio da presentes Politica, reafirma o seu compromisso de
cumprimento a legislacao pertinente, garantindo que as leis e regulamentacGes relacionadas ao
tema sejam respeitadas, como também instruindo e direcionando seus profissionais na

conducdo do relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servigos.

Sendo assim, é esperado que os Colaboradores, incluindo Representantes Autorizados,
cumpram as diretrizes aqui estipuladas em todas as circunstancias do trabalho, todavia,
situacBes que violem esta Politica ou ndo estejam aqui contempladas estardo susceptiveis a

avaliagdo do Compliance e da Diretoria.
REFERENCIAS

BRASIL. Resolucao BCB n° 155, de 14 de outubro de 2021. Disponivel em:
https://www.bch.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%
A30%20BCB&numero=155.




