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APRESENTACAO

VERIFICACAO E APROVACAO

Essa Politica sera atualizada sempre que houver alteracdes, e seguira o0 mesmo fluxo de

aprovacao e divulgacéao.

A Area de Riscos é a responsavel final por toda e qualquer alteracéo, atualizacéo edivulgacgéo
deste documento.

E de responsabilidade da Area de Riscos, disponibilizar esta Politica a fim de promover a
disseminagdo dacultura de gerenciamento de riscos, assegurando o entendimento, o continuo

monitoramento dos riscos pelos diversos niveis da "Sociedade de Crédito Direto".

OBJETIVOS E CAMPO DE APLICACAO

Esta Politica tem como objetivo estabelecer parametros para tratamento de dados que
incluem, ndo rigorosamente, a recep¢ao, transmissdo, compartilhamento, armazenamento,
acesso, comunicacdo, modificacdo ou transferéncia das informacdes coletadas dos usuarios,
assim como registrar as atividades realizadas na plataforma, conforme a legislacéo aplicavel.

Esta Politica dispde sobre diretrizes e estratégias adotadas pela "Sociedade de Crédito Direto",
para demonstrar a capacidade de antecipar a eventos que possam interromper 0S servi¢cos
essenciais, e preparar para atuar e manter o andamento de N0SsoS processos.

QUEM DEVE LER ESTA POLITICA
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Esta Politica contém informacdes indispensaveis para todos os colaboradores da BIGCASH
SOCIEDADE DE CREDITO DIRETO, assim como seus parceiros institucionais e membros

estatutarios a respeito do relacionamento com seus clientes.

Estar& disponivel em sua intranet, em um portal corporativo com amplo acesso paraqualquer

funcionario efetuar consulta.

COMO LER ESTA POLITICA

Os processos devem ser lidos acompanhados dos fluxos, que determinam umasequéncia

de atividades ou tarefas diferentes, dependendo de certos fatores.

LEITURAS RELACIONADAS
Politica de LGPD;

Politica da Ouvidoria;

Politica de Seguranca Cibernética;

Manual de PLDFT.

REVISAO E CONTROLE DA POLITICA

A responsabilidade pela manutencdo e atualizacdo deste Plano é da Area de Controles

Internos, Compliance e Riscos.

As manutencbes sdo realizadas por meio de um conjunto de regras prOprias, com 0
envolvimento das Areas afins através de um fluxo pré-definido.
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Todo o ciclo de aprovacdo, manutencdo, revisdo de uma norma permanece registrado

eletronicamente, podendo ser recuperado e consultado, por pessoas autorizadas, a qualquer

tempo.

Registro de alteragdes:

Versao Inicial Janeiro/2023

Verséao 2 Revisdo do documento. Janeiro/2024

Esta Politica estara disponivel na intranet com o titulo de Politica de Relacionamento com o

Cliente e Usuério.
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1. OBJETIVO

Estruturar os deveres de conducgao do relacionamento com os Clientes da Bigcash,
com intuito de garantir o atendimento as necessidades destes, assim como
fortalecer a relacdo entre as partes, envolvendo desde a fase de pré-contratacéo

até a fase de p0Os- contratacdo de nossos servicos.

E necessario, ao conduzir o relacionamento com o Cliente, observar os principios
de ética, responsabilidades, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia
de interesses e a consolidacdo de imagem institucional de credibilidade, seguranca

e competéncia.
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2. DIRETRIZES

Esta Politica de Relacionamento com o Cliente e Usuarios esta de acordo com a
Resolugdo CMN n° 4.949/2021, pela Lei Geral de Prote¢&do de Dados - LGPD (Lei
n°® 13.709/2018) e devem estar alinhadas com a misséo, visao, valores e o Conduta

Etica da Bigcash.

Os colaboradores, parceiros institucionais e membros estatutarios devem observar

e garantir:

e Prestacdo de atendimento justo e equitativo aos Clientes e Usuarios em todas
as fases, assegurando a exceléncia e agilidade no atendimento, priorizando o

relacionamento cooperativo e equilibrado;

e Zelar pela imagem da Bigcash nos atendimentos, de forma a assegurar que
este padrao priorize e fidelize os Clientes e Usuéarios em seus relacionamentos com

a instituicao.

e Prestar as informacdes de forma clara, segura e precisa, a fim de garantir a
livre escolha e a tomada de decisGes por parte dos Clientes e Usuarios,
esclarecendo sobre os direitos, deveres, responsabilidades, custos ou 6nus,
penalidades e eventuais riscos existentes na contratacdo das operacdes e na

prestacao de servicos;

e Promover informagbes e esclarecimentos com redacdo clara, objetiva e
adequada a natureza e a complexidade das operagfes ou servi¢cos, 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,

datas, locais e demais condi¢des pertinentes as operacgdes e servigos prestados;
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e Fornecer de forma tempestiva, os documentos relativos as operacdes e
servigos prestados aos clientes e usuarios, bem como conduzir o atendimento das
demandas dentro dos prazos estabelecidos, buscando sempre a exceléncia na

qualidade e a satisfacdo nos atendimentos;

e Atender com a preservacao do sigilo das operacdes dentro das normas e
legislacdo vigentes de modo a manter a integridade, a confiabilidade e a seguranca

das informac0des e das transacdes realizadas;

e Adequar e manter atualizado os produtos e servicos ofertados ou
recomendados as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos Clientes e

Usuarios, de modo a poder prestar informacdes seguras nas tomadas de decisao;

e Todos os colaboradores, parceiros institucionais e membros estatutarios
devem estar cientes que as normas legais e legislacédo vigente prevalecem sobre

esta Politica, sempre que houver divergéncia ou conflito.
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3. GERENCIAMENTO DE CONSEQUENCIA

Colaboradores, fornecedores ou outros (publicos de interesse) que observarem
quaisquer desvios as diretrizes desta Politica, poderao relatar o fato ao Canal da

Ouvidoria nos canais abaixo, podendo ou néo se identificar:

e ouvidoria@bigcash.com.br

e (33) 3025-0887 « Gov. Valadares
e (0800 1234 058 » Demais Localidades
Seg. a Sexta « de 08:00 as 17:00

Internamente, o ndo cumprimento das diretrizes desta Politica enseja a aplicagéo
de medidas de responsabilizacdo dos agentes que a descumprirem, conforme a

respectiva gravidade do descumprimento, e de acordo com normativos internos.
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4. RESPONSABILIDADES

Presidéncia

Estabelecer as diretrizes institucionais e assegurar o atendimento dos Clientes e
Usuarios, dividindo os seguimentos via canais disponiveis, prezando pela ética e
bom relacionamento, garantindo o bom resultado da Instituicdo, conforme os

objetivos e resguardando sempre o sigilo das informacdes.

Diretoria, Geréncias Comerciais e Gestores

Acompanhar e apoiar as unidades sob sua responsabilidade, certificando- se de
que elas estejam em conformidade com a regulamentacao, politicas, normas e

procedimentos.

Analisar, alterar e aprovar a presente Politica de acordo com a periodicidade

prevista nas normas internas da Companhia, e sempre que julgar necessario.

Area de Riscos, Compliance e Controles Internos

Garantir a protecao dos dados, o monitoramento e a seguranca das transacdes dos
Clientes e Usuarios, conforme descritos nesta Politica, na Politica Protecdo de

Dados e na legislacao vigente no Pais.

Colaboradores
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Observar e zelar pelo cumprimento da presente Politica e, quando assim se fizer
necessario, acionar a area Comercial para consulta sobre situacdes que envolvam

conflito com esta Politica, bem como mediante a ocorréncia de situacdes nela

descritas.
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5. ATENDIMENTO AOS CLIENTES/USUARIO FINAIS E OUVIDORIA

Reclamacgéo

As reclamacdes séo definidas como uma manifestacdo de insatisfacao por parte do

cliente ou usuario, relacionada a:
v' Padréo do servico;

v Acdo ou auséncia de acdo por parte da BIGCASH, que consequentemente

afete o cliente ou usuério do sistema disponibilizado;

v' Atraso inaceitavel no atendimento a um problema ou sobre a sua forma de

condugdo por um funcionario;

v' Alegacao por parte de um cliente ou usuario, que a BIGCASH deixou de
observar os procedimentos adequados.

Cabera as areas que tém contato com cliente identificar e caracterizar o que

constitui uma reclamacgéo.

Denuncia

Entende-se como denuncia os fatos que caracterizem indicios de descumprimento
de dispositivos legais e regulamentares ou demais casos nao regulados, junto ao
Banco Central do Brasil.

Duvidas
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Processo de orientacdo aos envolvidos a fim de minimizar os problemas/falhas na
utilizacao do produto BIGCASH.
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6. CANAIS DE ATENDIMENTO

SAC e Ouvidoria

O SAC - Servico de Atendimento ao Cliente e a Ouvidoria sdo os canais de
comunicacao utilizados para atendimento, registro, tratamento de reclamacdes, de
esclarecimento de duvidas e de recebimento de denuncias, bem como, divulgacdo

de produtos e servi¢os da instituicao.

As atribuicdes e atividades destas areas deverdo ser transparentes, independentes

e imparciais.

Para esta atividade foi designado um Ouvidor com compromisso de criar condi¢ces
adequadas para assegurar o acesso da ouvidoria as informacdes necessarias para
a elaboracao de resposta aos atendimentos.

O Ouvidor designado ndo desempenha outra atividade na instituicdo que configure

conflito de interesses ou de atribui¢des.

Forma de Acesso

A Instituicdo disponibiliza para atendimento primario de demandas, o site e
nameros de telefones para o contato de clientes e usuarios, a ser divulgado em
local visivel nas dependéncias da organizacédo e de credenciados, na pagina da
instituicdo na internet, bem como, podendo ser informados nos comprovantes,
inclusive eletrdnicos, contratos, materiais de propaganda e publicidade e demais

documentos que se destinem aos clientes e usuarios.

Além de Servicos de Atendimento ao Cliente e/ou Usuario, a BIGCASH também
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disponibiliza o canal de registro de reclamacgfes e denuncias a Ouvidoria.

AREA RESPONSAVEL: CONTROLES INTERNOS, COMPLIANCE E RISCOS VERSAO PAG.

POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS— BIGCASH SOCIEDADE DE CREDITO DIRETO 02 15



POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS
bigcash

7. RECEPCAO DE SUGESTOES, RECLAMACOES E ESCLARECIMENTO DE
DUVIDAS

Sistemas de recepcao

Site, telefone, e-mail, presencialmente pelo Cliente/Usuario nas

dependéncias da instituicdo BIGCASH

A &rea ou o funcionério receptor da reclamacédo obrigatoriamente e de imediato,
deve relatar, quaisquer reclamacfes de natureza potencialmente séria, incluindo
qualquer alegacao de violacdo das politicas da BIGCASH, ao canal mais apropriado
(ex: SAC, Ouvidoria, Diretoria competente pelo assunto, Diretoria, Area Juridica,
Area de Compliance, etc.), em conformidade com o Cédigo de Conduta e com as
Politicas e Normas existentes.

O cliente podera através de site, contato telefénico, e-mail ou pessoalmente, realizar
formalmente sua reclamacgéo, que sera registrada no meio adequado pela area

receptora, incluindo seus dados de identificagéo e contato.

Reclamacbes disponibilizadas no Sistema de Registro de Demandas do

Cidadéao (RDR) na pagina do Banco Central do Brasil na internet

O Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR) é um Sistema do Banco
Central do Brasil que se destina ao registro e ao tratamento de denudncias,
reclamacdes e pedidos de informacfes a ele apresentados, por clientes/Usudrios,
conforme prevé a Resolucdo BCB n° 222 de 30/3/2022.

A instituicdo deve assegurar controles para andlise e encaminhamento de resposta
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da reclamacéo realizada ao Bacen pelo cliente, no prazo de dez dias uteis da data

da disponibilizacao do registro de reclamacéao.

O prazo para o encaminhamento da resposta ao Banco Central no RDR ou
endereco do cliente, poderéa ser concedida, com anotagdo no RDR, por mais 10 dias
Uteis desde que comprovada na solicitacdo de prorrogacdo que o interessado foi
informado sobre os motivos do pedido de prorrogacao (envio de correspondéncia

registrada no servico postal ou por meio eletronico).

Neste sentido, a BIGCASH deve:

Controlar do prazo de resposta ao Bacen;

Dar resposta conclusiva a ocorréncia abordada no registro de reclamacéao;

Encaminhar a resposta por meio eletrénico ou por correspondéncia registrada
no servico postal, enviada ao endereco indicado no cadastro do Bacen no RDR

ou endereco do cliente;

Inserir no RDR 0s documentos comprobatdrios dos esclarecimentos prestados
ao interessado e o relato das providéncias adotadas, acompanhados de arquivo

eletrbnico que contenha coOpia da resposta encaminhada e seus anexos.

Instrucao

Trata-se dos esclarecimentos prestados aos clientes e usuarios sobre a reclamacdes ou
davidas, bem como, sobre o estagio/andamento do atendimento em relagdo ao prazo previsto
para resposta.
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8. REGISTRO

As demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por érgaos publicos ou
por outras entidades publicas ou privadas, seréo todas registradas e encaminhadas
a Ouvidoria da BIGCASH, por meio dos Servicos de Atendimento, e receberdo o
namero de protocolo para acompanhamento do processo de atendimento, incluindo

prazo para resposta.

Os atendimentos por telefone serdo gravados e os realizados por correspondéncia
em meio fisico ou eletrénico, serdo arquivados e mantidos a disposicdo da
instituicdo e do Banco Central do Brasil por um periodo de cinco anos, da data do

protocolo da ocorréncia.
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