Introducdo:

1.

How

Esta politica orienta 0 comportamento dos Correspondentes Mais BB no
relacionamento com clientes e usuérios de produtos e de servi¢os e na condugao
de suas atividades com observancia de principios de ética, responsabilidade,
transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a
consolidacdo de imagem institucional do Banco do Brasil de credibilidade,
seguranca e competéncia;
O relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servigos compreende
as fases de pré-contratacdo, de contratacéo e de pds-contratacdo de produtos e de
Servicos;
Este documento esta aderente ao Codigo de Etica do Banco do Brasil;
Para todos os que desempenhem atividades afetas ao relacionamento com
clientes e usuarios de produtos e servigos, a implementacdo da politica deve
prever:
a. se funcionéarios dos Correspondentes MaisBB, programa de treinamento
e disseminacdo interna de suas disposi¢oes;
b. se empresas prestadoras de servicos, a previsdo contratual da capacitagéo
dos seus empregados.
c. Todos os Gestores dos Correspondentes MaisBB deveréo estabelecer
mecanismos de gestdo para garantir a integral implementacdo desta
Politica.

Enunciados:

~

Oferecemos produtos e servicos adequados as necessidades, aos interesses e aos
objetivos de clientes e usuarios de cada segmento de mercado, com integridade,
inovacdo, qualidade, seguranca e tempestividade, sem condicionar o
fornecimento de produto ou servico ao fornecimento de outro produto ou
Servico;

Promovemos um modelo de relacionamento cooperativo e justo com clientes e
usuarios;

Oferecemos tratamento digno, cortés e equitativo respeitando os interesses e 0s
direitos do consumidor;

Oferecemos orientacBes e informacdes claras, confidveis e oportunas,
explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou 6nus,
penalidades e eventuais riscos existentes na execucao de operacdes e na
prestacdo de servicos para permitir aos clientes a melhor decisdo nos negécios,
considerando o seu perfil e comportamento de consumo;

Asseguramos o sigilo das informacg6es bancarias, ressalvados 0s casos previstos
em lei;

Asseguramos o atendimento presencial de clientes e usuarios em nossos pontos
de atendimento, mesmo quando disponivel o atendimento por outros canais,
ressalvados 0s casos previstos em legislacdo ou regulamentacéo especifica.
Respeitamos a vontade dos clientes relativa a produtos e servicos;

Estimulamos a comunicagdo dos clientes e usuarios com os Correspondentes e
consideramos suas manifestaces no desenvolvimento e melhoria das solucgdes
em produtos, servigos e relacionamento, propiciando a convergéncia de
interesses e a consolidacdo de imagem institucional do BB de credibilidade,
seguranga e competéncia;
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9.

10.

11.

12.

Priorizamos o dialogo e buscamos a solucdo das demandas de clientes e usuarios
de forma rapida e precisa visando garantir a sua satisfacdo com nossos produtos
e servigos, sem ter que recorrer a 6rgdos externos;

Dispensamos atencdo especial no tratamento aos clientes considerados
vulneraveis;

Buscamos a adequada identificacdo e qualificacdo dos clientes e usuérios, tanto
no inicio quanto na manutencao do relacionamento com os Correspondentes;
Norteamos o relacionamento com os nossos clientes, inclusive os do Setor
Publico, resguardando possiveis conflitos de interesse, atuando na prevencao e
combate & corrupgdo e observando os principios de cooperacao, transparéncia,
legalidade e ética.

#interna



