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1. AREA(S) RESPONSAVEL(IS)

1.1. Geréncia de Relacionamento com Clientes e Apoio a Gestao de Produtos (Gerel).

2. ABRANGENCIA
21 Esta politica orienta o comportamento da BB Tecnologia e Servigos, considerando as necessidades

especificas e os aspectos legais e regulamentares a que a BBTS esta sujeita.

3. OBJETIVO
3.1. Esta Politica visa estabelecer principios e diretrizes a serem observados no processo de
relacionamento com clientes e identificacao de clientes potenciais em prospecgdo da BB Tecnologia e

Servigos.

4. REGULAMENTAGAO
4.1. A presente Politica tem como principais referenciais:
1. Lein®9.613/98 (Lei de Prevengao a lavagem de Dinheiro);
Lei n° 12.846/13 (Lei Anticorrupgao Brasileira);
Lei n° 8.666/93 (Lei de Licitagcdes e Contratos);
Lei n° 13.303/16 (Lei das Estatais);
Lei n°® 13.709/18 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais);
Estatuto Social da BB Tecnologia e Servicgos;
Cédigo de Conduta Etica e Normas de Conduta da BB Tecnologia e Servicos;
Politica de Gestao de Riscos;
Politica de Gestao de Risco de Mercado;

Politica de Identificacdo de Clientes;

o8 © ® N o R 0Db

- O

Politica de Prevencdo e Combate a Corrupgdo, a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento

do Terrorismo da BB Tecnhologia e Servigos;

—
N

Programa de Integridade da BB Tecnologia e Servicos;

—
w

Programa de Compliance da BB Tecnologia e Servicos;

—
s

Resolucédo Bacen 4.949 — Principios e procedimentos a serem adotados no relacionamento

com clientes e usuarios de produtos e de servigos.
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5. PERIODICIDADE DE REVISAO
5.1. A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos deve ser objeto de

revisdo a cada 03 (trés) anos, ou extraordinariamente, a qualquer tempo.

6. CONCEITOS

6.1. Esta Politica orienta o comportamento da BB Tecnologia e Servigcos no relacionamento com
clientes e usuarios de produtos e servicos e nas tratativas de venda e pds-venda, observando principios
de integridade, transparéncia e conformidade, propiciando a convergéncia de interesse e o fortalecimento
da imagem institucional perante o publico externo.
6.2. Conceitos: para fins de aplicacado desta Politica, entende-se por:
6.2.1 Clientes e Usuarios: pessoa fisica ou juridica, que possam usufruir ou que tenham
utilizado dos produtos ou servigos oferecidos, comercializados ou distribuidos pela BBTS;
6.2.1.1 Clientes Pessoa Juridica pertencentes a Administragdo Publica: todos
e quaisquer clientes ou potenciais clientes ou usuarios, da Administragdo Publica Direta ou
Indireta, que possam adquirir, contratar ou utilizar, ou que tenham utilizado, contratado ou
adquirido produtos ou servicos oferecidos, comercializados ou distribuidos pela BBTS,
conforme definigdes contratuais previamente estabelecidas, respeitando a legislagao
vigente e as melhores praticas de mercado;
6.2.1.2 Clientes Pessoa Juridica pertencentes a Iniciativa Privada, com fins
lucrativos: todos e quaisquer clientes ou potenciais clientes ou usuarios, da Iniciativa
Privada, com fins lucrativos, que possam adquirir, contratar ou utilizar, ou que tenham
utilizado, contratado ou adquirido produtos ou servigos oferecidos, comercializados ou
distribuidos pela BBTS, conforme definicbes contratuais previamente estabelecidas,
respeitando a legislacdo vigente e as melhores praticas de mercado;
6.2.1.3 Clientes Pessoa Juridica pertencentes a Iniciativa Privada, sem fins
lucrativos: todos e quaisquer clientes ou potenciais clientes ou usuarios, da Iniciativa
Privada, sem fins lucrativos, que possam adquirir, contratar ou utilizar, ou que tenha utilizado,

contratado ou adquirido produtos ou servigos oferecidos, comercializados ou distribuidos pela
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BBTS, conforme definicbes contratuais previamente estabelecidas, respeitando a legislagao
vigente e as melhores praticas de mercado;

6.2.2 Colaborador(es): todos e quaisquer funcionarios da BBTS, independente de cargo ou
posicao e todos e quaisquer terceirizados contratados pela BBTS para desempenhar fungoes

afetas ao relacionamento negocial com clientes ou potenciais clientes e usuarios.

7. ENUNCIADO

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

7.11.

Asseguramos uma cultura de atendimento proativo, colaborativo, assertivo e equilibrado com clientes
ou potenciais clientes e usuarios dos produtos e servigos ofertados pela BBTS.

Asseguramos que, em nosso conjunto de estratégias, o cliente é o centro, cujos meios e métodos
aplicados devem encanta-lo e proporcionar uma experiéncia Uunica com a marca, expressa, entre
outros, por meio do contato com nossos colaboradores, uso de nossos produtos, servigos, além das
demais fases do relacionamento negocial.

Disponibilizamos aos nossos clientes todas as informacoées institucionais, de forma clara, precisa e
tempestiva em relagao aos produtos e servigos disponibilizados.

Asseguramos atendimento das demandas e identificagdo de necessidades de forma célere, agil,
tempestiva e com qualidade, visando construir relacionamentos sustentaveis, buscando
aproximacao, fidelizagao e retengao.

Proporcionamos a melhor experiéncia aos nossos clientes por meio da oferta de produtos e servicgos,
viabilizando a melhor experiéncia em toda a jornada negocial.

Oferecemos produtos e servigos adequados as necessidades de clientes e usuarios, considerando
perfis, segmentos, nichos e demandas de cada mercado, oferecendo solugdes baseadas em
inovagao e valor.

Promovemos um modelo de relacionamento cooperativo e justo com nossos clientes e usuarios.
Asseguramos, em nossas praticas, o gerenciamento adequado da relagdo comercial e de negdcios
em toda a jornada de nossos clientes.

Oferecemos tratamento digno, cortés e equitativo, respeitando os interesses e os direitos dos
clientes e usuarios, por meio do dialogo e transparéncia.

Oferecemos orientacdes e informacdes claras, confiaveis e oportunas aos clientes, para permitir a
melhor decisdo negocial de acordo com as suas necessidades, desejos e anseios e sua atividade
econdmica.

Asseguramos o sigilo das informa¢des bancarias e institucionais, ressalvados os casos previstos em
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7.12.

7.13.

7.14.

7.15.

7.16.

717.

lei.

Asseguramos o sigilo das informacgdes do cliente no desenvolvimento de negdcios, ressalvando os
casos previstos em lei e por forga de decisao judicial.

Respeitamos a vontade dos clientes com interesse na interrupcao da relacdo contratual e/ou
negocial relativa aos nossos produtos e servigos.

Estimulamos a comunicacdo dos clientes e usuarios com a Empresa e consideramos suas
manifestacdbes no desenvolvimento e melhoria das solugdes, propiciando a convergéncia de
interesses e o fortalecimento da marca BBTS para demonstracdo de credibilidade, eficiéncia,
seguranca e competéncia.

Priorizamos o dialogo e buscamos a solugdo das demandas de clientes e usuarios, de forma rapida
e precisa, visando garantir a melhor experiéncia por meio do uso e/ou acesso aos nossos produtos,
servigos e solugdes, sem necessidade de intermediacdo de 6rgaos e instituicdes externos.
Construimos relagdes negociais sustentaveis, garantindo beneficios mutuos entre a BBTS e clientes
e usuarios, visando proporcionar a melhor experiéncia em toda a jornada, considerando a
prospecg¢ao, a venda, o relacionamento negocial e a pds-venda.

Comprometemo-nos com a transparéncia nas relagdes negociais com nossos clientes e usuarios,

definindo e compartilhando todas as condigdes a serem pactuadas entre as partes.

Identificagao de clientes

7.18.

7.19.

7.20.

7.21.

7.22.

7.23.

Priorizamos, em nossas relagdes negociais, adequada diligéncia na identificagdo de nossos clientes
a serem prospectados.

Asseguramos o fiel cumprimento da legislacado e regulamentagao aplicaveis, bem como das Politicas
e normas internas estabelecidas, para o desenvolvimento do relacionamento negocial com um
potencial cliente e sua manutencéo.

Iniciamos a identificacdo dos nossos clientes a serem prospectados, orientados pela ética, respeito
aos direitos humanos universais e transparéncia, inclusive com a disponibilizacdo de informagodes
com a devida clareza, precisido e tempestividade.

Promovemos um ambiente organizacional pautado por condutas responsaveis, que visem
resguardar a BBTS de acbes e atitudes inadequadas, zelando pelo patriménio publico e
consolidando imagem de credibilidade junto aos clientes a serem prospectados.

Promovemos um atendimento apropriado na identificagcdo e prospeccado de clientes potenciais,
respeitando as suas especificidades e buscando relacionamentos equilibrados e continuos.

Capacitamos os colaboradores para identificar clientes de forma justa, equitativa, cordial e com
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qualidade no atendimento.

7.24. Buscamos conhecer os clientes de forma individualizada em suas interagdes, respeitando as suas
peculiaridades.

7.25. Priorizamos a identificacdo de potenciais clientes, pautados pelas melhores praticas de mercado,
visando a melhor experiéncia em todas as etapas negociais.

7.26. Oferecemos solugdes que viabilizam o customer success.

7.27. Disponibilizamos canais de contato permanente como instrumento de escuta ativa e defesa dos
direitos dos clientes a serem prospectados em sua potencial relacdo negocial com a Empresa, no
esclarecimento quanto aos seus direitos e deveres e na prevengao, mitigacao e solugéo de conflitos,

agindo de forma imparcial, transparente e respeitosa.

8. APROVACAO
8.1. Mediante Nota Técnica 2021/0540, esta politica foi apreciada pela Diretoria Executiva em
24/10/2021 e aprovada pelo Conselho de Administragdo (Conad) da BBTS na data de 29/10/2021.
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