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1. INTRODUGAO

A presente politica do Banco Caixa Geral Brasil, doravante denominado BCG-Brasil, dispde
sobre os principios a serem observados no relacionamento com clientes e usudrios de
produtos e de servicos do BCG-Brasil conforme disposto na Resolugdo n? 4.539 de 24 de
novembro de 2016, emitida pelo Banco Central do Brasil (“BACEN”).

Para efeito desta politica, o relacionamento com clientes e usudarios de produtos e de servicos
contempla as fases de pré-contratacdo, de contratacdo e de pds-contratacdo de produtos e de
Servigos.

2. CONCEITOS E DEFINICOES

Cliente(s): toda pessoa fisica ou juridica que utiliza qualquer produto ou servigo ou que tenha
contratado produto ou servicos e tenha vinculo por questdes contratuais e/ou regulatodrias.

Produto(s): todo e qualquer produto ou servico, bancario, financeiro ou de investimento (e.g.,
conta-corrente, empréstimo, com garantia ou ndo, investimento), desenvolvido ou oferecido
pelo BCG-Brasil;

Colaborador(es): sdo os membros dos érgdos sociais, os trabalhadores, prestadores de servigo
terceirizado, estagidrios, representantes legais e procuradores, com prazo tempordario ou
indeterminado, independentemente da natureza do seu vinculo com o BCG- Brasil.

Cédigo de Conduta®: consagra os principios de atuacdo e as normas de conduta profissional
observados pelo BCG-Brasil no exercicio da sua atividade.

3. ABRANGENCIA

Os principios e disposicGes contidos nesta Politica devem ser observados por todos
administradores e colaboradores do BCG-Brasil, sobretudo aos que interagem ao seu
cumprimento em todas as fases do processo.

1 Publicado no site bcgbrasil.com.br/Compliance.
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4. PRINCiPIOS

As atividades no BCG-Brasil sdo conduzidas observando os principios de ética,
responsabilidade, transparéncia e diligéncia, atuando com verdade e clareza, propiciando a
convergéncia de interesses e consolidacdo de imagem institucional de credibilidade,
responsabilidade, seguranca e competéncia.

O BCG-Brasil promove uma cultura organizacional que incentiva um relacionamento
equilibrado e de cooperacado, buscando proporcionar um tratamento justo e equitativo a todos
os clientes e usudrios, assegurando assim a conformidade e a legitimidade de produtos e
Servigos.

O BCG-Brasil estimula a prestacdo de informacgdes de forma clara, segura e acessivel. O
atendimento aos clientes é realizado de forma tempestiva e conclusiva, sendo assegurados a
eles o rigor e a boa-fé.

5. DIRETRIZES GERAIS

O BCG-Brasil possui diversos controles e procedimentos para garantir a seguranca das
informacgdes sensiveis, conforme descrito nos tépicos abaixo:

¢ Concepgao, desenvolvimento e requisitos de Seguranga

O BCG-Brasil leva em consideragdao, para a concep¢ao de um produto, os requisitos de
seguranca e a legislacdo aplicavel, bem como as solicitacdes dos érgdos competentes, é
utilizado como premissa, para a elaboragdo do produto, o perfil do cliente, onde sdo
observadas as caracteristicas e a sua complexidade, sempre se atentando a adequacdo do
produto ao publico-alvo.

Os produtos passam pela aprova¢do do Comité de Produtos, cujo objetivo é apreciar, debater
e aprovar a oferta ou renovacgdo dos servicos e produtos oferecidos pelo BCG-Brasil.

e Oferta, recomendagdo, contratacao ou distribuicdo de produtos ou servigos
O BCG-Brasil comercializa produtos e servicos com aderéncia ao perfil de seus clientes e
usudrios. Durante o atendimento, os colaboradores devem proceder de maneira correta e
transparente, utilizando como premissa de atendimento o principio da boa-fé, sempre
informando os Clientes quanto as especificidades do Produto. Os Colaboradores devem
garantir o enquadramento do Cliente no perfil adequado. Os esclarecimentos e informagdes
devem ser claros, corretos e veridicos.
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¢ Divulgacgao e publicidade de produtos e servigos e tarifas
O BCG—Brasil disponibiliza a informacdo de forma clara, relevante e atualizada sobre os seus
produtos, servicos prestados.
As Tarifas bancdrias do BCG-Brasil sdo estabelecidas de acordo com as caracteristicas dos
produtos e servigcos e em conformidade com os requisitos regulatérios minimos.

¢ Coleta, tratamento e manuteng¢ao de informacoes dos clientes em bases de
dados
O BCG-Brasil respeita criteriosamente as normas legais e as autoridades competentes em
matéria de protecdo de dados pessoais, os procedimentos de coleta, tratamento e
manutencdo de informacdo observam uma estrita confidencialidade, sigilo e privacidade do
cliente.

¢ Gestao do atendimento, inclusive o registro e o tratamento de demandas e
mediag¢do de conflitos
As demandas de reclamacdes, sugestdes de clientes sdo acolhidas e analisadas pelo BCG-Brasil,
de forma isenta e independente, estando devidamente registradas e recebem o tratamento
formal e adequado. Os canais de comunicagdo entre o BCG-Brasil e os clientes sdo os canais de
correspondéncia eletrdnica, correspondéncia fisica e acesso telefénico gratuito, os canais de
comunicacdo sao divulgados em formato e local visivel ao publico.

* Cobrang¢a em caso de inadimplemento e Liquida¢do antecipada de dividas ou
de obrigagoes
O BCG-Brasil disponibiliza e informa aos clientes os termos e condi¢cdes aplicaveis aos
produtos oferecidos, bem como os seus colaboradores sao instruidos para oferecer e
esclarecer todas as informacdes e duvidas, de forma a permitir a livre e consciente
tomada de decisdo mais adequada aos interesses, necessidades e objetivos do
cliente.

O BCG-Brasil segue os procedimentos para cobranca em caso de inadimplemento e/ou
liguidagdo antecipada de operacdes de crédito de forma clara e respeitando as condi¢des do
contrato acordado entre as partes.

* Extingdo da relagdao contratual relativa a produtos e servigos e transferéncia
de relacionamento para outra instituicdo
O BCG-Brasil ndo impde obstaculos ou impeditivos sem justificativas para terminar a relacdo
contratual com os clientes ou transferir relacionamento para outra instituicdo. Nos processos
de encerramento da relacdo ou transferéncia de relacionamento, o BCG-Brasil atua de maneira
solidaria e equilibrada.

¢ Incentivos ao desempenho dos Colaboradores
O BCG-Brasil possui Politica de Prémio de Desempenho e Potencial aprovada pelo Conselho de
Administracao.
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e Treinamentos
Os colaboradores participam de treinamentos periddicos que desempenham atividades
associadas ao relacionamento com clientes e usuarios.
O treinamento e a capacitacdo deve ser realizado, revisto e aperfeicoado de forma periddica,
com o objetivo de sempre manter o mais alto padrao de qualidade de atendimento prestado
pelo BCG-Brasil.

6. MONITORAMENTO

O BCG-Brasil monitora a aderéncia deste normativo, por meio de indicadores de risco,
avaliando periodicamente os resultados e as pesquisas de satisfacdo.

O BCG-Brasil realizard o monitoramento desta Politica, com a avaliacdo de sua efetivamente e
identificacdo e corre¢do de eventuais deficiéncias.

Os mecanismos de acompanhamento, controle e mitigacdo de riscos, deverdo ser testados,
periodicamente, pela Auditoria Interna.

As informacGes oriundas dos métodos de mensuragcdo, acompanhamento e monitoramento,
bem como dos controles, testes e trilhas de auditoria, além dos processos, procedimentos e
manuais de boas praticas conexos, ficardo a disposicdo do Banco Central do Brasil, pelo prazo
de cinco anos.

7. RESPONSABILIDADES

Conselho de Administracao: Aprovar a Politica e suas atualizag¢des;
Diretoria Executiva: Garantir a aderéncia do BCG-Brasil a Politica;

Areas de Negécios e Operagdes: Executar processos e procedimentos aplicaveis a area, em
conformidade com a Resolu¢gdo e a Politica, que devem nortear os procedimentos de
prospeccdo, a oferta, a recomendagdo, que envolvem a pré-contratagao, a contratagdo e a pds
contratacdo de Produtos aos Clientes, garantindo que seus respectivos Colaboradores sejam
treinados e capacitados de acordo com o programa de treinamento;

Compliance: Garantir a conformidade da Resolugdo com esta Politica, bem como garantir o
desenvolvimento do programa de treinamento de Colaboradores, em conjunto com as areas
de Negdcios.
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Controles Internos: Coordenar e acompanhar a elaboragao de mecanismos para controle e
mitigacao dos riscos e ferramentas de afericdo de indicadores de riscos, para subsidiar planos
de acdo para falhas operacionais. Monitorar e avaliar, periodicamente, a efetividade da
politica.

Ouvidoria: Analisar e tratar, adequadamente e formalmente, as demandas dos Clientes que
nao foram satisfatoriamente solucionadas, prestar os esclarecimentos necessdrios aos clientes
sobre suas demandas e providéncias adotadas, incentivar areas e Colaboradores para obter os
esclarecimentos e providéncias necessarias para as solu¢ées das demandas.

Auditoria Interna: Avaliar e testar periodicamente os mecanismos para acompanhamento,
controle e mitigacdo de riscos estabelecidos na Politica e a sua eficdcia e efetividade. Avaliar a
adequacao e a conformidade dos processos e procedimentos.

8. DISPOSIGOES FINAIS

A presente politica entra em vigor na data de sua publicacdo e deve ser (i) revista
periodicamente e (ii) objeto de avaliacdo periddica.
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