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Apresentacéo |

Apresentamos nesse documento nossa Politica de Relacionamento com o Cliente,
que fem como objetivo reiterar nosso compromisso institucional de atuar com base nos
principios da ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia.

A respectiva politica visa também orientar todos os colaboradores, prestadores
de servicos, parceiros e fornecedores da Embracon Administradora de Consorcio
(“Embracon”), quanto &s diretrizes para assegurar uma experiéncia qualificada, inclusiva,
assertfiva e que forneca aos clienfes solucdes que protejaom e facilitem toda a jornada
que acompanha o ciclo de vida de nossos produtos, bem como para cumprir com as
legisla¢cdes pertinentes.

Registra-se, ainda, a opc¢do por politica de relacionamento Unica para as empresas
Embracon.
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A quem se destina el

Essa politica se destina a todos colaboradores, prestadores de servicos e fornecedores
que prestam servico direta ou indiretamente aos clientes Embracon, todas as suas
empresas e parcerias de negocio.
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Principios

A Embracon possui como miss@o gerar encantamento, a partir de ag¢des, e com
base em seus valores como ser infegro, ser simples, construir junfos e inovar sempre,
materializar sonhos, todos em conformidade com o codigo de éfica.

Desta forma, fomentamos uma cultura organizacional que incentiva o relacionamento
cooperativo e equilibrado com nossos clientes, assim como dedicamos um fratamento justo
e equitativo, considerando seus perfis de relacionamento e vulnerabilidade associada.

As atividades, operacdes e servicos executados ao longo da jornada do cliente devem
ser conduzidos pelas empresas do grupo, no dmbito de suas respectivas competéncias,
observando principios de éfica, responsabilidade, transparéncia, diligéncia, lealdade,
probidade, honestidade, seguranca, protecdo aos dados pessoaqis, boa-fé objetiva, livre
iniciativa e livre concorréncia, promovendo o tratamento adequado.

As empresas Embracon devem prezar pelo respeito ao cliente, aos funciondrios,
parceiros, ao mercado e 4 sociedade, assumindo seu papel de empresa cidadd ao
fomentar acdes que prezem pela responsabilidade social.
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Diretrizes

A Embracon assume conscientemente o compromisso de assegurar uma experiéncia
diferenciada aos clientes, em toda sua jornada de relacionamento, visando gerar
encantamento, conforme elencado a seguir:

Pré-compra e compra.

Efetuar a oferta, a promoc¢do e a divulgacdo de produtos e servicos de forma
clara, adequada e adotando prdticas que visem minimizar a possibilidade de ma
compreensdo por parte do cliente.

Estimular a din@dmica de evolucdo continua da experiéncia de vendaq, objetivando
tornar a oferta mais tfransparente para o cliente quanto aos beneficios e condicdes
de uso dos produtos e servicos contratados.

Assegurar a redlizagcdo de ag¢des que visem esclarecimentos aos clientes sobre
produtos recem-adquiridos e alteracdes ocasionadas em seus produtos e servicos
durante a vigéncia dos confratos, bem como o envio de avisos e informagdes
contratuais de forma tempestiva, clara e apropriada.

%
Consércio C? 6

Embracon



Diretrizes

Uso e fidelizacdo

Prezar pela evolu¢do continua dos processos de negocio oferecendo servigos
com alto nivel de resolutividade e autonomiq, fais como o autosservico e/ou primeiro
nivel de atendimento nos canais presenciais ou de conversacdo.

Manter padrdes de atendimento ao cliente, que prezem pela humanizacdo no
relacionamento.

Programar processos de pds-compra que sejam simples, Uteis, dgeis € que gerem
o0 menor esforco possivel para o cliente, contribuindo fambém para um relacionamento
de maior fransparéncia.

Assegurar que os canais de atendimento estejam sempre atualizados com
informag¢des sobre mudangas em produtos e processos e solucionar as eventuais
reclamagodes e solicitagdes dos clientes no menor tempo possivel, dentro do prazo
exigido em regulamentag¢des, com clareza e com empatia.

Estimular a fidelizacGdo do cliente por intermédio de acdes de relacionamento
constantes que gerem valor percebido para eles, visando garantir a maior longevidade
possivel no ciclo de vida do contrato, sempre respeitando as boas prdticas de
conduta.
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Diretrizes

Sobre a Jornada/Ciclo do Cliente

Considerar na criacdo de novos produtos, bem como na adequacdo dos
existentes, as necessidades e & situacdo financeira/perfil do cliente e proporcionar
que eles sejam inclusivos e adequados ao perfil do cliente, respeitando as suas
vulnerabilidades de cardter técnico, social ou econdmico.

Respeitar continuamente a necessidade e a opinido do cliente ao criar ou repensar
os produtos e/ou processos, com o objetivo de proporcionar a melhor experiéncia
ao cliente.

Monitorar o nivel de satisfacdo do cliente sobre os servicos prestados, com
objefivo de fomentar a melhoria continua de processos com foco em atender as
necessidades e expectativas do cliente.

Analisar frequentemente informag¢des de atendimento, pesquisas de satisfacdo e
indicadores de desempenho da operacdo de forma a contribuir para tomadas de
decis@o que resultfem na melhoria da experiéncia do cliente.

Estabelecer uma relacdo entre a Embracon e seus infermedidrios e/ou fornecedores
de servicos, livre de conflifos de inferesses e que ndo prejudique o fratamento
adequado ao clientfe.
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Responsabilidades I_

A Embracon exige, pelo menos, as seguintes atitudes de todos os seus profissionais,
estagidrios e representantes:

. Etfica e conduta moral: agir pautado por valores éticos e exigir a conduta
adequada de todos.

« Transparéncia: agir explicitamente sem ocultacdo de pontos criticos dos controles.
« Equidade: agir com imparcialidade para reconhecer o direito de todos.

« Prestacdo de contas: agir com fidelidade apresentando ao publico e aos
superiores 0s resultados.

« Responsabilidade e transparéncia: agir de forma objetiva imputando
responsabilidade a quem cometeu dolo e assumindo as ac¢des realizadas.

- Sustentabilidade: agir com critérios para o bom uso dos recursos corporatfivos e
naturais.

Ademais, é obrigacdo de TODQOS, observadas as responsabilidades e competéncias,

assegurar a consisténcia das rotinas e dos procedimentos operacionais afetos ao
relacionamento com os clientes e usudrios.

Diretoria Comercial

E de responsabilidade de a Diretoria Comercial conduzir a contratacéo com base
em nossos principios e garantir o cumprimento dos procedimentos e diretrizes desta

politica, relacionados especialmente as fases de pré-contratacdo e contratacdo dos
Servicos.

%
Consércio C?

9
Embracon



Responsabilidades I_ -

Diretoria de Relacionamento com o Cliente

S@o de responsabilidade da Diretoria de Relacionamento:

Realizar o tratamento e manutencdo de informag¢des dos clientes atendidos
de acordo com os principios das politicas e legislagdes vigentes relacionadas
a seguranca da informag¢do e da Lei Geral de Protecdo de Dados, em bases

de dados;

Gerir o afendimento prestado a clientes e usudrios, inclusive o registro e o
tratamento de demandas através dos sistemas de negdcio da Embracon;

Realizar gestGo dos canais de atendimento para que seja possivel o cliente ter
autonomia para realizar a liquidagdo antecipada de dividas ou de obrigacdes

entre outros servigos;

Monitorar o nivel de satisfacdo do cliente sobre os servicos prestados, com
objetivo de fomentar a melhoria continua de processos com foco em atender
as necessidades e expectativas do cliente.
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Responsabilidades I_ -

Diretoria de GRC

A funcdo de compliance abrange a conformidade das atividades da Embracon,
relacionada as leis, regulamentos e normas implementadas, bem como as regras

internas definidas.

Assim, a funcdo de compliance compete detectar, identificar, avaliar e prevenir os
riscos de ndo conformidade e apresentd-los a alta gestdo.

Cabe a Gestdo de Riscos e Controles Internos apoiar a primeira linha na
identificacdo, avaliacdo e tratamento de riscos de negdcios, bem como garantir
junto as dareas de negdcio a implementa¢cdo de agdes que visem mitigar esses riscos

e reduzir desvios identificados.

Auditoria Interna

Sdo de responsabilidade da Auditoria Interna:

Assegurar a consisténcia de rotinas e procedimentos operacionais afetos &
Politica de Relacionamento;

Avaliar a eficiéncia e efefividade dos mecanismos de acompanhamento e
controle, realizando testes periodicos, inclusive os dessa politica.
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Responsabilidades I_ -

Coordenadoria de Operac¢cdes de Consércio

S@o de responsabilidade da Coordenadoria de Operacdes de Consorcio:

Assegurar a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais afetos
ao relacionamento com clientes e usudrio;

|dentificar os usudrios finais beneficidrios de pagamento ou transferéncia em
demonstrativos e extratos de contas de pagamento, inclusive nas situagdes em
que o servico de pagamento envolver instituicdes participantes de diferentes
arranjos de pagamento.

Assessoria Juridica

E de responsabilidade da Assessoria Juridica:

Garantir fransparéncia e clareza de informa¢do nas comunicacdes contratuais
afetas ao cliente.

Garantir o cumprimento do item “Requisitos Contratos de Adesdo ao Consorcio”.

Promover a andlise de impactos juridicos nas contrata¢des de grande
representatividade para a organizag¢do, tais como os contratos de Compra de
Carteira, Parcerias White Label, bem como produzir os modelos de documentos
juridicos da contfratagcdo com os clientes.

Garantfir a andlise de questdes de impacto com o cliente de forma a defender
os interesses da Organizacdo, observados os seus valores.

Promover consultoria & alta gestdo, as Diretorias e Liderangas sobre os assuntos
juridicos da organizagdo.
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Responsabilidades

Diretores, Gerentes e Ouvidor

Assegurar, em 1° nivel, o efetivo atendimento a esses comandos normativos.

Zelar pela atualizagdo, suficiéncia e eficacia das normas internas relacionadas
A sua estrutura organizacional e operacional, a fim de que estejam aderentes as

normas externas e demais normas internas.
Coordenar esforcos e manter recursos suficientes para a gestGo de riscos de

conformidade em suas dreas.
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Requisitos do Contrato
de Participacdao em
Grupo de Consédrcio
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oyl

Os contratos de participa¢cdo em grupo de consorcio, por adesdo, devem expressamente
ser utilizados com redag¢do clara, objetiva e adequados G nafureza e & complexidade
da operacdo ou do servico, de forma a permitir o entendimento do conteudo e a
identificacdo de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais condi¢des.

O contrato de participagcdo em grupo de consorcio, inclusive em seu regulamento
deve prever, no Minimo:

Os direitos e deveres das partes contratantes;

A descric@o do bem, do conjunto de bens, do servico ou do conjunto de servigcos
objeto do contfrato, bem como o respectivo prec¢o inicial de mercado ou o valor
inicial nominal do crédito correspondente;

Os critérios ou par@metros aplicaveis para a atualizacdo do valor do bem, as
obrigag¢des financeiras do consorciado, em decorréncia da cobranca de:

1.
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taxa de administracdo, inclusive se houver cobran¢a antecipada nos
termos previstos na legislacdo e na regulamentacdo;

taxa de fundo de reserva, se houver;

taxa de permanéncia sobre recursos ndo procurados, explicitando sua
forma de cobrancgg;

contratagdo de seguro, se houver;

demais taxas ou farifas pela prestacdo de servicos, permitidas pela
legislacdo e pela regulamentag¢do; e

valores a ftitulo de ressarcimento de despesas por servicos prestados

ao consorciado por terceiros e pagos de forma antecipada pela
administradora de consorcio;
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Requisitos do Contrato
de Participacdao em
Grupo de Consédrcio
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A prestacdo inicial a pagar, discriminando-se, sob a forma de tabela, em valores
nominais e percentuais:

1. a parcela mensal do fundo comum;

2. a parcela mensal do fundo de reserva, se houver;

3. a taxa de administracdo; e

4. o prémio de seguro, se houver;
As obrigag¢des contratuais cujo descumprimento enseja a aplicagdo de multg;
As informacdes necessdrias para fins da participacdo dos consorciados nas
assembleias gerais ordindrias, em especial a periodicidade e a forma de
participacdo;

As condi¢des para concorrer & confemplacdo por sorteio e sua forma, bem como
as regras da contemplag¢do por lance;

As condi¢cdes e procedimentos para a eventual antecipa¢cdo de pagamento das
prestacdes pelos consorciados;
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Requisitos do Contrato
de Participacdao em
Grupo de Consédrcio
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Os procedimentos e prazos a serem observados pela administradora de consorcio
ou pelo consorciado para:

1. o pagamento pelo consorciado contemplado do lance ofertado;

2. a avaliagdo da completude e da adequag¢do da documenta¢cdo entregue
pelo consorciado contemplado para fins da liberacdo do crédito para
aquisicdo do bem, do conjunto de bens, do servico ou do conjuntfo de
Servicos;

3. a disponibilizacdo do crédito ao consorciado contemplado apds a
homologa¢do da contemplag¢do;

4. a redlizagdo do pagamento ao vendedor ou fornecedor do bem ou ao
prestador do servico;

5. a ftransferéncia dos direitos e obrigacdes decorrentes do contrato,
incluindo a avaliagdo da capacidade de pagamento do novo aderente
Qo grupo de consorcio;

As garantias que ser@o exigidas do consorciado contemplado para a aquisi¢do
do bem, do conjunto de bens, do servico ou do conjunto de servicos e 0Os
procedimentos a serem adotados na eventualidade de sua substituicdo;

A autorizagdo do consorciado para a realizagdo de transferéncia dos recursos,
e 0s dados relativos & conta de depdsitos ou & conta de pagamento de sua
titularidade ou & chave Pix correspondente a essas contas, ou a declaracdo
formal do consorciado de que ndo possui ou ndo deseja informar a confqg;

A informag¢do de que o consorciado, inclusive se for excluido do grupo, estd obrigado
a manter atualizadas suas informacdes cadastrais perante a administradora de
consorcio, em especial o endereco, numero de telefone e dados relativos & conta
de depdsitos ou conta de pagamento de sua fitularidade, se a possuir, ou a chave
Pix correspondente a essas contas; e
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Requisitos do Contrato
de Participacdao em
Grupo de Consédrcio
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As regras de funcionamento do grupo de consorcio, incluindo as relativas:

1. &s exigéncias a serem observadas para fins de aquisicGo de bens ou
servicos apos a contemplacdo;

2. aos procedimentos e & forma de colocacdo & disposicdo do consorciado
excluido do credito parcial;

3. @ atualizagdo monetdria do valor do crédito apods a contemplacdo;

4. aos procedimentos para o pagamento pela administradora de consorcio
ao fornecedor ou vendedor do bem ou ao prestador do servico; e

5. as situagdes que acarretam a exclusdo do consorciado do grupo de
consorcio, bem como relativas & sua readmissdo.

Na Embracon no momento da adesdo ao seguro prestamista, se contratado, o cliente
é informado sobre sua existéncia, a forma de cobranca, as caréncias necessdrias e as
coberturas contratadas.
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Treinamentos rO\rO\rO\

A Embracon assegura a capacitacdo permanente de seus colaboradores e prestadores
de servicos que desempenhem atividades afetas ao relacionamento com clientes e
usudrios através de treinamentos periddicos realizados em sua plataforma UCE, que
oferece como um de seus freinamentos principais a Escola de Relacionamento com o
Cliente, freinamento sobre éticq, sistema de consorcio, prevencdo a lavagem de dinheiro
e seguranc¢a da informacdo, dentre outros.
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Periodicidade
de revisdao

A revis@o desta politica deverd ser realizada, no minimo, a cada dois anos, na ocorréncia
de altera¢cdo na regulamentacdo legal, nos casos de atualizacdo dos procedimentos e/
ou principios e diretrizes contempladas nessa politica ou extraordinariamente, conforme
enfendimento do Conselho de Administracdo.

As atualizagdes realizadas na Politica de Relacionamento com o Cliente devem
ser comunicadas aos colaboradores, prestadores de servicos, parceiros e fornecedores
que afuem em nome da Embracon e/ou EMBRACRED, através de todos os canais de
comunicacdo interna disponiveis, sendo eles intfranet, e-mails corporativos, entre outros.
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PORQUE SONHAR NAO TEM LIMITES



