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2. Objetivo

Esta Politica visa estabelecer diretrizes e procedimentos que regem o relacionamento da FINLEV
com seus clientes e usudrios, assegurando a conformidade com os padrdes regulatérios definidos
pela Resolugdo CMN n2 4.949/2021, promovendo a ética, a transparéncia, a prote¢do de dados e a

exceléncia no atendimento.

As diretrizes que orientam esta Politica, estdo alinhadas com a missdo, a visao, os valores e o Cédigo

de Etica da FINLEV.

3. Ambito de Aplicagdo

Aplica-se a todos os colaboradores, agentes, parceiros comerciais e prestadores de servicos
associados a FINLEV, que interajam direta ou indiretamente com clientes e usudrios de produtos e

servicos financeiros.

Para fins desta Politica sdo observados os seguintes conceitos:

a) clientes: pessoas ou entidades usuarias de produto(s) ou servigco(s) oferecidos(s)

pela FINLEV.

b) usuarios de produtos e servicos: pessoas ou entidades ndo associadas a FINLEV,

usuarias de produto(s) ou servico(s) oferecido(s) pela FINLEV.

4. Principios Fundamentais

4.1 Transparéncia e Clareza

a) Divulgacdo de Informacdes: Todas as informacgGes sobre produtos e servicos devem ser
divulgadas de forma precisa, clara e compreensivel, evitando jargdes técnicos que possam

confundir os clientes.
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b) Condigdes Contratuais: As condi¢Ges de todos os contratos devem ser apresentadas de forma
transparente, incluindo taxas, encargos e eventuais penalidades.
c) Conflitos de Interesse: Identificar e mitigar potenciais conflitos de interesse que possam

comprometer a imparcialidade no atendimento ao cliente.
4.2 Confidencialidade e Protecdao de Dados

a) Protecdo de Dados: Implementar praticas robustas de seguranca da informacdo para proteger
dados sensiveis dos clientes, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).
b) Consentimento Informado: Garantir que o consentimento do cliente seja obtido de forma clara

e explicita para o tratamento de seus dados pessoais.
4.3 Equidade e N3o Discriminagao

4.3.1 Tratamento Justo: Assegurar que todos os clientes sejam tratados de forma justa e imparcial,

independentemente de sua origem, raca, género, orientacdo sexual ou condicdo socioeconémica.
5. Diretrizes de Relacionamento
5.1 Comunicagao Eficaz

e Canais de Comunicagao: Disponibilizar multiplos canais de comunicagao (e-mail, telefone,
chat online) para facilitar o acesso dos clientes as informacgdes e suporte.
e Resposta Tempestiva: Garantir respostas rapidas e eficientes a todas as consultas e

reclamacgdes dos clientes.
5.2 Atendimento ao Cliente

e Central de Atendimento: Manter uma central de atendimento capacitada e disponivel para
resolver duvidas, solicitagdes e problemas dos clientes de maneira eficiente.
e Qualidade do Servico: Monitorar continuamente a qualidade do atendimento por meio de

métricas de desempenho e feedback dos clientes.
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5.3 Ouvidoria

e Canal independente para resolugao de demandas ndo solucionadas pela central de

atendimento, conforme regulamentacao.

6. Educacao Financeira

e Promocao de conteudos, cursos e materiais que contribuam para a tomada de decisdes

conscientes.
7. Objetivos Estratégicos
7.1 Fidelizagcao de Clientes

a) Experiéncia do Cliente: Focar na melhoria continua da experiéncia do cliente para promover
a lealdade e a retencao.
b) Programa de Relacionamento: Implementar programas de relacionamento que incentivem

a fidelidade e recompensem a lealdade do cliente.

7.2 S3o considerados objetivos estratégicos da FINLEV no tocante ao relacionamento com

clientes e usuarios:

a) prestar atendimento justo e equitativo a clientes e usuarios, em todas as suas fases

(pré-contratacdo, contratacdo e pds-constratacdo de produtos e servicos);

b) disponibilizar canais efetivos de comunicagdo para clientes e usuarios, observando a
gualidade e tempestividade dos atendimentos, por meio de monitoramente

constante;

c) disponibilizar e fomentar programa de treinamento de empregados e prestadores de

Servigos;

d) envidar esforgos na implantagdo e disseminagdo desta Politica no ambito das

entidades da FINLEV.
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8. Governang¢a e Monitoramento

a) A area de Compliance supervisionard a aplicacdo desta politica e emitira relatérios
internos.

9. As entidades da FINLEV devem, nos termos da regulamentag¢ao em vigor:

a) assegurar a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais referentes ao

relacionamento com clientes e usudrios, bem como a adequacao a esta Politica;

b) instituir mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigagdo de riscos

relacionados a implementacdo e ao monitoramento do cumprimento desta Politica;

C) estabelecer o perfil dos clientes e usuarios que compdem o publico-alvo para os

produtos e servigos disponibilizados.
10. Inovagdao em Servigos

e Tecnologia e Inovacdo: Investir em solugdes tecnolégicas que melhorem a eficiéncia
operacional e a experiéncia do cliente.
e Personaliza¢do de Servigos: Oferecer servigos personalizados que atendam as necessidades

especificas de cada cliente.
11. Feedback e Melhoria Continua

e Coleta de Feedback: Estabelecer mecanismos para a coleta sistematica de feedback dos
clientes, utilizando-o para identificar areas de melhoria.
e Processos de Melhoria: Implementar processos de melhoria continua com base nos insights

obtidos do feedback dos clientes e nas tendéncias do mercado.
12. Implementac¢do e Monitoramento

e Capacitacdo Continua: Oferecer treinamentos regulares e atualizacGes para todos os

colaboradores sobre praticas de atendimento e compliance regulatério.
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13. Avaliagao de Desempenho

e Maétricas de Desempenho: Utilizar indicadores-chave de desempenho (KPIs) para monitorar

a satisfacdo do cliente e a eficdcia do atendimento.
14. Revisao e Atualizacao

e Revisdo Periddica: Revisar esta politica periodicamente para assegurar sua relevancia e

conformidade com as mudancas regulatérias e de mercado.
Disposi¢des Finais
16. Conformidade Legal

Esta politica observa integralmente a Resolu¢do CMN 4.949/2021, as leis e regulamentos aplicaveis,

incluindo normas de prote¢ao ao consumidor e privacidade de dados.
17. Divulgacao

a) Esta politica sera disponibilizada a todos os colaboradores e estara acessivel aos clientes

através do nosso site e em nossas instalacdes.
18. Vigéncia e Revisao

a) Entra em vigor na data da aprovagao e sera revisada anualmente ou sempre que exigido

por alteracdo regulatodria.



