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1. Introdugao

A D H DE PONTES E CIA LTDA, doravante denominada “EMPRESA”, se esforca para cumprir as leis e
regulamentos aplicdveis relacionados ao atendimento ao cliente no Brasil, pais onde a EMPRESA opera.

® A EMPRESA tem como missdao promover relacionamentos proximos e sustentaveis com
os postos de atendimento ao cliente, assegurando a qualidade dos produtos e servicos,
além de agilidade nas respostas.

® A EMPRESA entende que o atendimento ao cliente é um bem intangivel essencial para
suas atividades e para resguardar a qualidade e garantia dos produtos ofertados a seus
clientes.

® A EMPRESA compreende que o atendimento ao cliente passa por diferentes canais de
comunicagdo, sendo estes suscetiveis a fatores externos e internos que podem
comprometer a qualidade do atendimento ao cliente.

e Dessa forma, a EMPRESA estabelece sua Politica de Atendimento ao Cliente, como parte
integrante da gestdao corporativa, alinhada as boas praticas e normas aceitas, com o
objetivo de garantir niveis adequados de atendimento ao cliente da organizacdo por
intermédio de seus parceiros e/ou substabelecidos.

Os usudrios deste documento sdo todos os colaboradores, permanentes ou temporarios, e todos os
contratados como substabelecidos e/ou agentes de crédito, que trabalham em nome da EMPRESA.

2. Referéncia Documental

e CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE 1988, Art. 170. A ordem econdmica,
fundada na valorizagdo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos
existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes principios: V
- defesa do consumidor.

Lei n2 8.078 de 11 de Setembro de 1990(Cédigo de Defesa do Consumidor).

Lei n2 13.709 de 14 de Agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais - LGPD).
Resolugao CMN n2 4.935, de 29 de Julho de 2021.

Sistemas de Controles Internos das IFs.

Autorregulacdo Bancaria Febraban.

Norma ISO / IEC 27701:2019 (Gerenciamento de informacges de privacidade).

Norma ISO 9000:2015 (Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario).
Norma ISO 9001:2015 (Sistemas de gestdo da qualidade - Requisitos).

3. Definigoes
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As seguintes definicbes de termos usados neste documento ou para demais consultas, sdo extraidas

das normas presentes neste documento bem como de definicdes das prdprias instituicbes e drgaos

gue fazem parte diretamente ou ndo ao Sistema Financeiro Nacional.

SFN: O Sistema Financeiro Nacional (SFN) é formado por um conjunto de entidades e
instituicdes que promovem a intermediacdo financeira, isto é, o encontro entre credores e
tomadores de recursos. E por meio do sistema financeiro que as pessoas, as empresas e 0
governo circulam a maior parte dos seus ativos, pagam suas dividas e realizam seus
investimentos.

CMN: O Conselho Monetario Nacional (CMN) é o érgdo normativo responsavel pela
formulacdo da politica da moeda e do crédito, ou seja, é a instancia de coordenac¢ado da politica
macroecondmica do governo federal. E no CMN em que se decide a meta para a inflagdo, as
diretrizes para o cambio e as normas principais para o funcionamento das instituicGes
financeiras, entre outras atribuicdes.

BCB: Compete ao Banco Central do Brasil (BCB) garantir o cumprimento das normas do CMN.
O BC monitora e fiscaliza o sistema financeiro e executa as politicas monetaria, cambial e de
crédito.

IFs: S3o as Instituicdes Financeiras, como Bancos.

CORRESPONDENTE: Empresas, integrantes ou ndo do Sistema Financeiro Nacional,
contratadas por Institui¢cGes Financeiras(IFs) e demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo
Banco Central do Brasil para a prestagdo de servicos de atendimento aos clientes e usudrios
dessas instituicoes.

SUBSTABELECIDO: Quem realiza as operagdes de acordo com as definicdes do
CORRESPONDENTE, se da por meio do substabelecimento do contrato de CORRESPONDENTE,
em um unico nivel, desde que o contrato inicial preveja essa possibilidade e as condi¢cdes para
sua efetivacdo, entre as quais a anuéncia das IFs contratantes.

AGENTE DE CREDITO: O agente de crédito é o correspondente bancério auténomo, que pode
atuar prestando servigos como pessoa fisica.

COLABORADOR: Pessoa fisica que tenha vinculo funcional com a EMPRESA, ou preste servicos
mediante contrato firmado ou outro tipo de acordo.

CLIENTE: Toda pessoa fisica que utiliza qualquer canal da EMPRESA para fins de aquisi¢do de
produto, servico ou atendimento;

CADASTRO POSITIVO: Reune informagdes de adimplemento para formagdo do histdrico de
pagamentos de pessoas fisicas e juridicas. E administrado por pessoas juridicas denominadas
Gestores de Bancos de Dados (GBD). O objetivo é permitir que os concedentes de crédito
tenham acesso a mais uma fonte de dados segura para avaliar os riscos ao ofertar crédito para
empresas e cidaddos. O Decreto 7.829, de 17/10/2012, regulamentou a Lei 12.414, de
9/6/2011, sobre o assunto. Mais informacdes: Resolucdo 4.172, de 20/12/2012.
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4, Atendimento aos Clientes na Oferta do Consignado e Regras do Nao Me
Perturbe.

A oferta dos produtos de Empréstimo Consignado, Cartdo de Crédito Consignado e Cartdao Beneficio
por meio de telemarketing a telefone fixo ou mdvel de clientes cadastrados na plataforma do “Nao
me Perturbe” fica expressamente proibida por parte de todo parceiro e/ou substabelecido da
EMPRESA.

O bloqueio nao se aplica a ligacOes realizadas ao consumidor para:

Confirmacao de dados.

Prevencdo a fraudes.

Realizacdo de cobrancas.

Retencdo de solicitacOes de portabilidade, com ou sem oferta de refinanciamento.

Oferta de outros produtos bancdrios e outras modalidades de crédito.

Fica permitida a oferta via telemarketing dos produtos de Empréstimo Consignado, Cartao de Crédito
Consignado e Cartdo Beneficio a telefone fixo ou mével de clientes NAO cadastrados na plataforma
do “Nao me Perturbe”.

A verificacdo de cadastro de cliente por parte do parceiro e/ou substabelecido da EMPRESA na
plataforma do “Ndo me Perturbe”, se da por meio das orientacdes expressas nos SCRIPT’s DE
ATENDIMENTO AO CLIENTE disponibilizados aos parceiros e/ou substabelecidos via e-mail e
atualizados semanalmente de acordo com as exigéncias das respectivas IF’s.

A ndo observancia de quaisquer desses procedimentos ensejard em sancdes que vao desde
adverténcia até o encerramento do contrato do parceiro e/ou substabelecido.

5. Scripts de Atendimento
A confeccdo dos scripts de atendimento ao cliente sera realizada pela EMPRESA com no minimo:

e Apresentacdo da EMPRESA como Correspondente Bancario.

e OrientacOes especificas do produto (contrato novo, refinanciamento, portabilidade) e
das condicGes aplicaveis ao contrato (taxas de juros, tarifas incidentes, eventuais
seguros, impostos, custo efetivo total (CET), prazo da operacdo e valor de parcela).

e Orientacdo sobre a possibilidade de cancelamento do contrato em até 07 dias Uteis.

e Orientagdes sobre os canais de autoatendimento das IFs e canais préprios.

A disponibilizacdo dos scripts operacionais sera por meio do sistema de atendimento bem como por
e-mail aos colaboradores, substabelecidos e/ou parceiros.

A periodicidade de atualizagdo dos scripts operacionais sera feita semanalmente ou sempre que
surgirem novas normativas a serem cumpridas.
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6. Melhor Oferta ao Cliente

Devera ser feita para o cliente uma apresentacao de melhor oferta dentre as IFs com as quais a
EMPRESA trabalha.

A oferta responsdvel de crédito consignado inclui a ampla clareza de informagdes e condi¢es oferecidas,
como:

Custos envolvidos.

Limites.

Documentacgado obrigatdria.

Regras para liquidagdo antecipada da divida.

Consequéncias da falta de pagamento.

Nas contrata¢Oes de operagdes de crédito, o cliente poderd desistir do contrato no prazo de até
07 (sete) dias uteis a contar do recebimento do crédito, devendo restituir o valor total concedido
gue lhe foi entregue, acrescido de eventuais tributos incidentes sobre a operacao.

O procedimento para desisténcia previsto devera ser devidamente informado aos consumidores
no momento da contratagao.

7. Comunicacao ao Cliente

A comunicagdo, bem como o acompanhamento na fase prévia de elaboragao do contrato, deve ser
de

forma clara, objetiva e levar em conta a observancia dessa politica e demais normas operacionais
internas.

O acompanhamento da proposta dar-se-a através das ferramentas de acompanhamento das
propostas emitidas pelos bancos que utilizam-se de alertas para os clientes através de SMS, e-mail

Essa informacgdo também devera ser repassada aos clientes pelos parceiros e substabelecidos.

8. Autorregulagao

Os clientes deverao ser tratados como prioridade para a constru¢ao de melhorias para o produto, para
isso a EMPRESA se dedica a contribuir para a prevengao de conflitos nas relagdes de consumo.

Torna-se obrigatdria a observancia e cumprimento dos colaboradores, substabelecidos e parceiros as
seguintes obrigacGes regulamentares, além das demais orienta¢des contidas nesta politica, nos scripts
operacionais e informes operacionais:

POLITICA DE ATENDIMENTO AO 21/03/2026 Pagina6de5
CLIENTE

©2026 Documentagdo exclusiva da DG PROMOTORA.



[DG PROMOTORA] [Publica]

e Na&o se prevalecer da fraqueza do cliente, tendo em vista a sua idade, saude,
conhecimento ou condigdo social na oferta de crédito consignado.

e Realizar a oferta de forma clara e objetiva, informando minimamente as condi¢Ges
aplicaveis ao contrato (taxas de juros, tarifas incidentes, eventuais seguros, impostos,
custo efetivo total(CET), prazo da operacgao e valor de parcela).

e Informar ao cliente sobre a possibilidade de cancelamento do contrato em até 7 dias
Uteis e sobre os canais de autoatendimento das IFs.

e Realizar o bloqueio dos clientes cadastrados no Nao me Perturbe.

e Atender a LGPD principalmente em relagdo a origem das informacodes utilizadas.

e Garantir a certificacdo vigente de todos os integrantes da equipe que realizam o
atendimento ao cliente.

e Condi¢Oes de ndo remuneragdo de propostas de portabilidade.

0. Clientes Potencialmente Vulneraveis

Sdo considerados vulneraveis, dentre outros, os consumidores que, devido a sua condi¢do pessoal,
demonstram menor capacidade e discernimento para andlise e tomada de decisGes ou de representar
seus préprios interesses.

Podem ser consideradas caracteristicas dos publicos vulneraveis, isoladamente ou em conjunto
como:

Capacidade civil

Deficiéncia fisica ou mental

Doenca grave no termo da legislacdo
Superendividamento

Grau de escolaridade

Habilidade e ou maturidade digital
Idade

Renda

A EMPRESA fomenta a observacdo a adoc¢do de procedimentos que assegurem a oferta de produtos e
servicos financeiros adequados as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos consumidores
potencialmente vulneraveis.

Buscam através orientacbes e treinamentos aos seus colaboradores, parceiros e substabelecidos
garantir aos clientes potencialmente vulneraveis, acesso a informagdes claras e transparentes,
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proporcionando-lhes plenas condi¢Ges para uma tomada de decisdo consciente a respeito de seus
produtos e servigos.

Com o objetivo de divulgar as boas praticas ao publico potencialmente vulnerdvel, a EMPRESA
divulgard o Guia de Boas Praticas elaborado pela FEBRABAN, em sua pagina eletronica.

O descumprimento de quaisquer desses procedimentos ensejard em sanc¢des que irdo de adverténcia até
o encerramento do contrato do parceiro e/ou substabelecido.

10. Validade e Gestao de Documentos

Este documento é valido por um ano a partir da ultima alteracdo inserida no Histérico de
Mudangas e assinada por quem realizou a criagdo/edicdo, revisdo e aprovagio.

O proprietariodeste documeto é a DG PROMOTORA, que deve verificar e atualizar pelo menos
uma vez por ano ou sempre que necessario.

11. Divulgagao

A Area de Compliance informara oportunamente aos colaboradores sobre a entrada em vigor de
nova versao deste documento, e disponibilizara no sistema workbank.

Criado/Editado por,

JULIA ANGELA DE BRITO — SUPERVISORA OPERACIONAL

Revisado por,

CARLOS EDUARDO DE PONTES LIMA — ALTA GESTAO

Autorizado por,

CARLOS EDUARDO DE PONTES LIMA — ALTA GESTAO

Divisopolis/MG, 21 de Mar¢o de 2026.
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