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1. OBJETIVOS E DIRETRIZES INSTITUCIONAIS

Este documento define as diretrizes e procedimentos gerais a serem seguidos pela
BRCARD Sociedade de Crédito Direto S.A. (“BRCARD”) no ambito da Politica de
Relacionamento com Clientes e Usuarios (“Politica”) e deve ser lido em conjunto
com outras politicas, manuais e cédigos internos da BRCARD, incluindo, a Politica
de Prevencao a Lavagem de Dinheiro e Financiamento do Terrorismo, o Cédigo de
Etica e Conduta Empresarial, a Politica de Privacidade e a Politica de Ouvidoria da
BRCARD.

Esta Politica deve ser observada por todos os Colaboradores e administradores da
BRCARD, independentemente do nivel organizacional que ocupem, com o intuito
de manter a confiabilidade nos produtos e servigos, bem como a credibilidade da
instituicdo, contribuindo, ainda, para a promog¢ao de uma cultura organizacional
capaz de incentivar o relacionamento cooperativo e equilibrado com os Clientes.

O diretor responsavel pela gestio desta politica é o Diretor de Administrativo
Thales Valadéao Faria D’angelo.

2. PRINCIPIOS INSTITUCIONAIS

« Etica: que orienta os Colaboradores a assumirem posturas integras, responsaveis
e honestas no relacionamento com os Clientes;

e Responsabilidade: que requer a conducao do relacionamento com os Clientes
mediante o oferecimento das informacoes necessarias para a mitigacao de riscos
e para o alcance dos objetivos dos Clientes;

e Transparéncia: que conduz a utilizagcao de informacdes claras e adequadas no
relacionamento com os Clientes; e da

e Diligéncia: relacionado a resolucao tempestiva e eficaz das demandas dos
Clientes.

3. CLASSIFICAGAO E QUALIFICAGAO DOS CLIENTES:

No momento de identificagdo e de qualificacao do Cliente, para fins de inicio e
manutencgao de relacionamento, os Colaboradores deverdo observar as diretrizes
previstas neste capitulo.

¢ A identificacdo do Cliente pessoa fisica devera ser coletada, no minimo, seu
endereco, CPF, RG, telefones e e-mails, local de trabalho e filiagao.



¢ No caso de Cliente pessoa juridica, deverao ser coletados, no minimo, a firma ou
denominacéo social, o endereco da sede, o numero de registro no CNPJ e nome do
administrador responsavel com poderes para realizar operagdes com a BRCARD.

¢ A qualificacao de clientes e usuarios sera realizada com base em seu perfil de
risco e a natureza da relagao do negécio.

¢ A qualificacao do Cliente pessoa juridica sera realizada com base nos seguintes
critérios: porte; faturamento; capacidade financeira; e condicdo de Pessoa Exposta
Politicamente e tempo de relacionamento com a BRCARD.

¢ A qualificacdo do Cliente sera reavaliada permanentemente, em conformidade
com a evolugao do relacionamento e do perfil de risco.

4. COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS DO CLIENTE

A coleta dos dados dos clientes sera realizada no inicio do relacionamento,
podendo ser exigidos dados complementares a depender do produto e servigo
contratado durante a sua vigéncia. Os Colaboradores deverao obter o
consentimento dos Clientes, de forma livre, informada e inequivoca no ato da
coleta de dados. Observando o consentimento do Cliente, a BRCARD realizara o
tratamento dos dados do Cliente para as seguintes atividades:

* Prestacao de servigos, atribuindo-lhe a finalidade adequada;

e Resposta as solicitagdes, atendimento a pedidos e prestacdo de suporte
técnico; Atividades comerciais, como anédlise e gestdo de negdcios, pesquisas
de mercado para desenvolvimento de novos produtos, aprimoramento da
plataforma ou de aplicativos, bem como para a melhoria de servigos e produtos;

* Realizacao de backup e gestao de informacdes em bancos de dados;

e Armazenamento das informagdes em nuvem, antivirus e firewall para protecao
de direitos, da privacidade, da segurancga, da propriedade e das operagdes pela
BRCARD;

e Atendimento as obrigagcbes impostas pela legislagcao vigente e pela regulacao
setorial;

e Em atendimento a Resolucédo 5.037/2022 do Conselho Monetario Nacional, a
Instrugcdo Normativa BCB n° 530 de 9/10/2024 e a Resolugao BCBN°413,de 19de
setembro de 2024, a BRCARD esta obrigada a informar ao Banco Central do Brasil,
diariamente, para registro automatico no SCR/ Sisbacen, todas as alteragdes do
saldo devedor de operacdo de crédito de seus clientes, sejam relativas a
concessdes de operagbOes de crédito; pagamentos parciais de operacdes de
crédito; liquidagcbes de operacoes de crédito; renegociagcdbes que impliquem
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reducao ou aumento do saldo devedor da operacao de crédito; renegociagcdes que
impliquem liguidacao de operacoes de crédito em andamento e inadimplemento
da operacao.

5. ANALISE ANTIFRAUDE E DE PERFIL DE CREDITO E RISCO

O Cliente titular dos dados pessoais podera solicitar a BRCARD a realizacao dos
seguintes procedimentos relacionados ao tratamento de seus dados pessoais:

e Confirmacao da existéncia de tratamento de dados pessoais que lhe pertencem
pela BRCARD;

¢ Acesso a relacao de dados pessoais que lhe pertencem tratados pela BRCARD;

* Correcdo de dados incompletos, inexatos ou desatualizados mantidos nas bases
da BRCARD;

* Anonimizacéao, bloqueio ou eliminacao de dados desnecessarios, excessivos ou
tratados em desconformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados;

¢ Eliminacao dos dados pessoais tratados com o seu consentimento;

¢ Informacéao das entidades publicas e privadas com as quais a BRCARD realizou o
compartilhamento de dados;

¢ Informacao sobre a possibilidade de ndo fornecer consentimento e sobre as
consequéncias da negativa;

¢ Revogacao do consentimento, o que podera acontecer a qualquer momento por
meio de pedido escrito a BRCARD.

e Solicitagdo do histdrico de contato, nimero do protocolo de atendimento,
realizados em chamados com a Central de Atendimento, Servigco de Atendimento
ao Consumidor (SAC) e Ouvidoria

A BRCARD se compromete a manter o sigilo das informagdes e dos dados dos
Clientes durante todo o ciclo de relacionamento, inclusive empregando a
tecnologia adequada para isso, ressalvados os casos de cumprimento de
obrigacoes regulatérias e de decisbes judiciais que venham a requerer o acesso aos
dados e informacdes dos Clientes mediante um procedimento de quebra de sigilo.

Os dados cujo armazenamento dependa Unica e exclusivamente do consentimento
de seu titular poderdo ser eliminados a qualquer tempo mediante a revogacéo
expressa do consentimento.



A BRCARD mantera canais de atendimento primario, inclusive o Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) através do niumero do whatsapp (64) 98841-
3833 disponibilizado também no site institucional www.brcardcrediario.com.br,
para o tratamento inicial das demandas dos Clientes.

Os canais de atendimento primario poderao ser utilizados para o esclarecimento
de duvidas, envio de sugestoes, solicitacdo de documentos, registro de criticas e
elogios e formalizacdo de reclamacdes.

A BRCARD mantém o componente organizacional de ouvidoria como canal de
solucao de demandas e conflitos. A ouvidoria sera responsavel pelo atendimento
de ultima instancia das demandas dos Clientes que nao tiverem sido solucionadas
nos canais de atendimento primario.

A ouvidoria atuara como canal de comunicacgao entre a instituicao e os Clientes
para mediacao de conflitos. O acesso a ouvidoria é realizado por meio de telefone
e um canal digital, disponibilizados pela BRCARD em seu site institucional.

A ouvidoria registrara o histérico do atendimento, classificara a gravidade da
demanda, conforme o Manual de Procedimentos Operacionais da Ouvidoria.

A ouvidoria estabelecerd um prazo para responder a demanda de acordo com seu
grau de gravidade, no final do qual prestara a informacgao clara e adequada ao
Cliente.

ABRCARD concebe e distribui seus produtos e servigos pautando-se pelo perfildos
Clientes que compdem o publico-alvo do produto ou servigo, considerando suas
caracteristicas e complexidade para que sejam ofertados de forma adequada as
necessidades, interesses e objetivos dos Clientes.

Os produtos e servicos sdo concebidos com base na legislacdo e na regulacéo
aplicavel, seguindo os pardmetros de seguranca e de adequagdo normativa
requeridos. A distribuicao dos produtos e servicos da BRCARD sera realizada
mediante a transmissdo clara e objetiva das informacdes aos Clientes que
possuam o perfil adequado para contrata-lo.

As informacdes supramencionadas deverdao abranger, inclusive prazos, valores,
encargos, multas, datas, locais e demais condig¢des, além da forma de utilizagcédo e
dos riscos do produto ou servigo, de forma a possibilitar a livre escolha e atomada
de decisao pelo Cliente.

Os meios pelos quais as informagodes forem divulgadas deverao permitir facil
leitura, especialmente pelos meios eletronicos, e ser audiveis nas contratagdes por
voz. As informacgobes deverao identificar a instituicao pertencente a BRCARD que
realiza a oferta do produto ou servico.

Apds a contratagcdo, a BRCARD providenciara o acesso tempestivo dos Clientes aos
contratos, CCBs, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos relativos
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aos produtos ou servigos contratados. Os documentos disponibilizados pela
BRCARD deverao conter acompletude das informacdes sobre o produto ou servigo
contratado, conforme o caso.

6. TARIFAS E SISTEMATICA DE COBRANGCAS:

As informacgdes sobre a cobranca de tarifas e outros custos serao divulgadas aos
Clientes antes da contratacao. As informacodes acerca das tarifas a serem cobradas
pela prestacdo de servigo ou pelo produto contratado devem ser divulgadas aos
Clientes, conforme a regulamentacdo especifica vigente destinada aos
servigcos/produtos oferecidos. Os eventuais encargos envolvidos na contratagcao do
produto ou do servico também devem ser informados. Os Clientes deverao ser
comunicados sobre o Custo Efetivo Total da operacgéo.

Apdés a contratagdo, os valores relacionados as tarifas e demais encargos
referentes ao produto ou servigo contratado serao disponibilizados aos Clientes no
respectivo contrato ou CCB e, em sendo o caso, na fatura destinada ao Cliente.

Em casos de antecipacéao da liquidagao total ou parcial da divida pelo Cliente, sera
assegurada a reducao proporcional dos juros e demais acréscimos.

Em caso de inadimplemento das obrigacdes contratadas por parte do Cliente, os
Colaboradores responsaveis e/ou os prestadores de servigos terceirizados poderao
entrar em contato com o Cliente inadimplente por meio dos canais de
comunicacdo informados no ato da contratagdo com o intuito de propor uma
renegociacao.

O contato devera ser realizado em horario comercial, preferencialmente por vias
eletrbnicas.

Arenegociacao terd como objetivo estabelecer novas condigdes para que o Cliente
adimpla as obrigacbes contratadas, podendo abranger, dentre outras medidas e
conforme o produto ou servico contratado, a prorrogacao do prazo de pagamento,
a redivisdo de parcelas e o abatimento do preco e demais encargos, mediante
autorizacdo da administracéao.

A critério da BRCARD, a renegociacdo podera ser disponibilizada ao Cliente
inadimplente que evidencie a possibilidade de, em prazo razoavel, adimplir a sua
obrigacéao.

Caso a renegociacao resulte infrutifera, conforme as condicdes contratualmente
previstas, o devedor sera constituido em mora e, adicionalmente, a BRCARD se
reserva do direito de executar o contrato judicialmente.



7. TRANSFERENCIA E EXTINGAO DO RELACIONAMENTO:

A BRCARD atendera de modo tempestivo e sem barreiras, critérios ou
procedimentos desarrazoados os pedidos de encerramento de relacionamento.
Nesses casos a BRCARD sera responsavel pela:

e Prévia obtencao da solicitagdo do Cliente, por qualquer meio juridicamente
valido, sobre aintengao de encerramento do relacionamento;

e Realizacdo dos procedimentos operacionais e pagamentos necessarios a
concretizagao do pedido.

8. MECANISMOS DE TREINAMENTO, DIFUSAO E MONITORAMENTO
DA EFETIVIDADE DA POLITICA

As diretrizes constantes nesta Politica serdo objeto de acodes regulares de
treinamento e capacitacao dirigida aos Colaboradores da BRCARD. Estas acodes
deverao contemplar o papel de cada uma das areas envolvidas na efetivagcao desta
Politica.

As acobes de capacitacao e treinamento serao oferecidas pela area de Compliance
e pela area de Recursos Humanos e serao planejadas de forma a garantir que todos
os colaboradores e terceirizados envolvidos diretamente ou indiretamente com os
clientes, tenham conhecimento dos procedimentos adotados pela BRCARD;

A BRCARD mantera a disposicdo de seus Colaboradores uma coépia atualizada
desta Politica, divulgando suas alteragdes e modificagcdes em seus canais internos
por via eletronica.

A BRCARD divulgara em seus canais eletronicos esta Politica, a fim de informar os
Clientes sobre suas diretrizes.

A BRCARD ira estabelecer componente de auditoria interna visando a submeter a
estrutura de governanca desta Politica a testes periddicos consistentes com os
controles internos da BRCARD para verificar e assegurar o cumprimento das
disposicoes desta Politica.

Os dados, os registros e as informacdes relativas aos testes conduzidos pelo
componente de auditoria interna serdo armazenados e mantidos a disposicao do
Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de cinco anos.



9. RESPONSABILIDADES:

A efetivagcdo desta Politica é de responsabilidade de toda a BRCARD,
especialmente das seguintes areas:

e Diretoria: Aprovacao e disseminacao da Politica.
e Dados/ Tl: Gestao de documentos e tratamento de dados.

e Cadastro/Analise de crédito: Coleta de dados e informacdes para o inicio do
relacionamento e a realizacdo de novas contratacoes.

e Compliance: Oferecimento de treinamentos aos Colaboradores e aos
prestadores de servico da BRCARD, bem como a verificagdo do cumprimento das
diretrizes desta Politica.

* Quvidoria: Atendimento de demandas e mediacao de conflitos.

Ainobservancia de quaisquer das diretrizes desta politica podera ser relatada pelos
Colaboradores e Clientes por meio dos canais de atendimento da BRCARD.

A alta administracdo se compromete a auxiliar na difusdo e na implementacao das
diretrizes desta Politica, provendo os meios e 0 suporte necessarios com o intuito
de viabilizar a sua efetividade e aprimoramento constante.

10. BASE NORMATIVA:

Resolucdo CMN no 4949, de 30 de setembro de 2021;

Resolucdo BCB N° 413, de 19 de setembro de 2024;

Lein®13.853, de 2019 (LGPD);

Politica de Prevencao a Lavagem de Dinheiro e Financiamento do Terrorismo da
BRCARD;

Cédigo de Etica e Conduta Empresarial da BRCARD Politica de Privacidade da
BRCARD;

Politica de Ouvidoria da BRCARD.
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