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1.

INTRODUCAO

A presente politica contempla o estabelecido pelo Banco Central do Brasil, através da Resolugdo N°155,
de 14 de outubro de 2021. A norma dispde sobre 0s principios e procedimentos a serem adotados no
relacionamento com clientes e usuérios de produtos e servigos oferecidos pela Administradora. Esta
politica se aplica, sem excecao, a todos os seus colaboradores.

OBJETIVOS

A Administradora pauta suas atividades pelos mais rigidos padrées de ética, responsabilidade,
transparéncia e integridade corporativa, e zela para que sua atuagdo no mercado se dé em observancia
as leis, regulamentos, boas praticas de governanca e atendimento ao cliente. Esta politica tem como
objetivo definir principios a serem observados pelas pessoas vinculadas e parceiros da Administradora
no que se refere ao relacionamento com seus clientes e usuarios, durante as fases de pré-contratacao,
contratacéo e pds-contratacdo de produtos e de servigos, em conformidade com a Resolug¢ao n°155 do
BACEN.

2.1. Joelma Maria Silva Romanelli, é responsavel pela gestéo desta politica.

PRINCIPIOS
Esta Politica é regida pelos principios da:

|. Etica: que orienta os Colaboradores e Parceiros a assumirem posturas integras, responsaveis e
honestas no relacionamento com os clientes;

Il. Responsabilidade: que requer a conducdo do relacionamento com os clientes mediante o
oferecimento das informacfes necessarias para a mitigacao de riscos e para o alcance dos objetivos
dos clientes;

lll. Transparéncia: que conduz a utilizacdo de informacdes claras e adequadas no relacionamento com
os clientes; e

IV. Diligéncia: relacionado a resolugéo tempestiva e eficaz das demandas dos clientes.
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4. DEFINICOES

Os termos constantes no corpo desta Politica e definidos nesta secdo deverdo ser interpretados da
seguinte forma:

Cliente(s): pessoa fisica e/ou juridica, independentemente de faturamento, patriménio ou
segmento, capaz de adquirir, contratar ou usar, bem como que tenha usado, contratado ou
adquirido qualquer produto ou servigo ofertado pela Administradora, representados ou nao por
seus representantes;

Produto(s): a(s) cota(s) de consércio de qualquer segmento ou produto, comercializada(s) pela
Administradora;

Colaborador(es): pessoa(s) fisica(s) que mantém vinculo empregaticio, de sociedade, de
prestacéo de servigos ou de representacdo com a Administradora;

Politica: Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios representada por este documento.

5. DIRETRIZES

A Administradora, para alinhamento com seus principios observa as seguintes acoes:

Atuar de forma a assegurar a exceléncia e agilidade no atendimento, primando pelo
relacionamento cooperativo e equilibrado entre as unidades internas, bem como com os clientes
e Usuarios;

Ofertar ou recomendar produtos e servicos adequados as necessidades e aos interesses e
objetivos dos clientes e usuarios;

Dispensar tratamento justo e equitativo a todos os clientes e usuarios;

Prestar informagdes de forma segura, clara e precisa, garantindo a livre escolha e a tomada de
decisdes por parte dos clientes e usuarios, explicitando, inclusive, direitos e deveres,
responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e eventuais riscos existentes na execugdo de
operacdes e na prestacdo de servicos;

Utilizar redacao clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operacédo ou do
servigo, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao publico, de
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forma a permitir o entendimento do conteudo e a identificacdo de prazos, valores, encargos,

multas, datas, locais e demais condigbes;

VI. Preservar o sigilo, a integridade, a confiabilidade e a seguranca das informacdes e das
transacdes realizadas, bem como a legitimidade das operacdes contratadas e dos servicos

prestados.

6. CLASSIFICACAO E QUALIFICACAO DO CLIENTE

6.1. No momento de identificagcao e de qualificagdo do Cliente, para fins de inicio e manutencao de
relacionamento, os Colaboradores deverao observar as diretrizes previstas neste capitulo e
definidas no Manual de Procedimentos Internos, Cadastro de Cotas e PLD/CFT;

6.2. A identificacdo do Cliente devera ser realizada com base na coleta de seus dados, e de dados de

Seus representantes.

6.3. No caso de Cliente pessoa juridica domiciliada no Brasil, deverdo ser coletados, no minimo, a firma
ou denominagé&o social, o endereco da sede, o numero de registro no CNPJ.

6.4. Para ambos 0s casos expostos acima, sera solicitado, no minimo, o nome e o CPF do representante
do Cliente que tenha poderes para realizar operagdes com a Administradora.

6.5. A qualificacdo de Clientes e Usuarios sera realizada com base em seu perfil de risco e a natureza

da relacéo do negacio.

6.6. A qualificagcao do Cliente pessoa juridica sera realizada com base nos seguintes critérios:

v Porte;

v Faturamento;

v' Capacidade financeira; e
v

Condigéo de Pessoa Exposta Politicamente, representante, familiar ou estreito colaborador.

6.7. A qualificacao do Cliente sera reavaliada permanentemente, em conformidade com a evolugdo do

relacionamento e do perfil de risco.

7. COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS DO CLIENTE

7.1. A coleta dos dados dos Clientes sera realizada no inicio do relacionamento, podendo ser exigidos
dados complementares a depender do produto e servigo contratado, durante a sua vigéncia.
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7.2. Os Colaboradores deverdao obter o consentimento dos Clientes, de forma livre, informada e
inequivoca no ato da coleta de dados.

7.3. Observando o consentimento do Cliente, a Administradora realizara o tratamento dos dados do
Cliente para as seguintes atividades:

7.3.1. Prestacao de servicos, atribuindo-lhe a finalidade adequada;

7.3.2. Resposta as solicita¢des, atendimento a pedidos e prestacdo de suporte técnico;

7.3.3. Atividades comerciais, como analise e gestdo de negécios, pesquisas de mercado para
desenvolvimento de novos produtos, aprimoramento da plataforma ou de aplicativos, bem como

para a melhoria de servicos e produtos;

7.3.4. Publicidade, direcionada ou ndo, por meio do e-mail, marketing, landing page, banners,
cookies e outros métodos;

7.3.5. Realizacdo de backup e gestéo de informagfes em bancos de dados;

7.3.6. Armazenamento das informagdes em nuvem, antivirus e firewall para protecao de direitos, da
privacidade, da seguranca, da propriedade e das operacdes pela Administradora;

7.3.7. Atendimento as obrigacdes impostas pela legislacao vigente e pela regulacdo setorial,
7.3.8. Anadlise antifraude e de perfil de crédito e risco.

7.4. O Cliente titular dos dados pessoais podera solicitar & Administradora a realizagdo dos seguintes
procedimentos relacionados ao tratamento de seus dados pessoais:

7.4.1. Confirmacado da existéncia de tratamento de dados pessoais que lhe pertencem, pela
Administradora;

7.4.2. Acesso arelacdo de dados pessoais que lhe pertencem tratados pela Administradora;

7.4.3. Correcdo de dados incompletos, inexatos ou desatualizados mantidos nas bases da
Administradora;

7.4.4. Anonimizagdo, bloqueio ou elimina¢@o de dados desnecessarios, excessivos ou tratados em
desconformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);
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7.5.

7.6.

7.7.

7.4.5. Eliminacdo dos dados pessoais tratados com o seu consentimento (observada legislacdo a
cerca do segmento);

7.4.6. Informacéo das entidades publicas e privadas com as quais a Administradora realizou o
compartilhamento de dados;

7.4.7. Informagao sobre a possibilidade de n&o fornecer consentimento e sobre as consequéncias
da negativa;

7.4.8. Revogacdo do consentimento, o que podera acontecer a qualquer momento por meio de
pedido escrito & Administradora (observada legislacéo a cerca do segmento);

7.4.9. Solicitacdo do histérico de contato, gravacdo da ligagdo e numero do protocolo de
atendimento, realizados em chamados com a Central de Atendimento, Servigo de Atendimento
ao Consumidor (SAC), e Ouvidoria.

A Administradora se compromete a manter o sigilo das informacdes e dos dados dos Clientes
durante todo o ciclo de relacionamento, inclusive empregando a tecnologia adequada para isso,
ressalvados os casos de cumprimento de obrigagdes regulatorias e de decisdes judiciais que
venham a requerer o acesso aos dados e informagfes do Cliente, mediante um procedimento de
guebra de sigilo.

Os dados dos Clientes serdo armazenados durante a vigéncia de seu relacionamento com a
Administradora, podendo excepcionalmente serem armazenados, caso haja requisicdo legal ou
regulatéria, por um periodo nao inferior a 5 (cinco) anos apds o término do relacionamento e nao
inferior a 10 (dez) anos nas situagdes previstas pela Politica de Prevencgdo a Lavagem de Dinheiro
e Financiamento ao Terrorismo (PLD/CFT).

Os dados cujo armazenamento dependa Unica e exclusivamente do consentimento de seu titular
poderdo ser eliminados a qualquer tempo mediante a revogacao expressa do consentimento.

CANAIS DE ATENDIMENTO

A Administradora possui estrutura especifica para atendimento das exigéncias legais e regulamentares,
com canal direto de comunicacao com clientes e usuarios, de seus produtos e servi¢os, através de:

8.1

8.2

. Site: https://motoasaconsorcio.com.br/

. SAC: (16) 2111-1000 - Para esclarecimento de duvidas, sugestdes, reclamagdes e solicitacdes.
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8.3. Ouvidoria: envio de e-mail para: ouvidoria@motoasaconsorcios.com.br - ApGs o recebimento de
algum e-mail de cliente ou néo cliente, o Ouvidor verifica se ja existe alguma reclamacéao/contato do
mesmo com o SAC. Caso o demandante ainda ndo tenha passado pelo SAC (Servico de
Atendimento a Clientes), em geral, ele € orientado a redirecionar seu pedido para o canal de 12
instancia. Quando alguma demanda é de fato de Ouvidoria, os Ouvidores validam as informacdes
constantes e orientam o cliente.

8.3.1. Telefone Ouvidoria: ligacdo gratuita para o numero 0800 722 0320, de segunda a sexta,
exceto feriados, das 09h as 14h. Todas as ligagfes sdo gravadas e armazenadas, possibilitando
a consulta a qualquer momento.
8.4. WhatsApp Corporativo: (16) 99128-5889.
8.5. Correspondéncia: Rua: Felipe Aché, n° 38, Jardim Sao Luiz, CEP:14020-420, Ribeirdo Preto/SP.
8.6. Atendimento Presencial: no mesmo endereco de correspondéncia e, assim como o atendimento
pelo SAC e Whatsapp Corporativo, ocorre de segunda a sexta, exceto feriados, das 08h as 17h.

9. ATENDIMENTO DE DEMANDAS E RESOLUCAO DE CONFLITOS

9.1. A Administradora mantera canais de atendimento primario, inclusive o Servico de Atendimento ao
Cliente e Consumidor (SAC) para o tratamento inicial das demandas dos Clientes.

9.1.1. Os canais de atendimento primario poderéo ser utilizados para o esclarecimento de davidas,
envio de sugestdes, solicitagdo de documentos, registro de criticas e formalizacdo de
reclamacoes.

9.2. A Administradora mantera o componente organizacional de Ouvidoria como canal de solucédo de
demandas e conflitos.

9.2.1. A Ouvidoria sera responsavel pelo atendimento de Ultima instdncia das demandas dos
Clientes que néo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario.

9.2.2. A Ouvidoria atuard como canal de comunicagdo entre a instituicao e os Clientes, inclusive na
mediagao de conflitos.

9.3. O acesso a Ouvidoria podera ser realizado por meio de telefone e canal digital, disponibilizados pela
Administradora.
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9.3.1. O atendimento prestado pela Ouvidoria serd gravado, se realizado por meio de ligacdo, ou
arquivado, quando realizado por meio de documento escrito ou eletrénico.

9.3.2. A Ouvidoria registrara o historico do atendimento e classificara a gravidade da demanda.

9.3.3. A Ouvidoria estabelecera um prazo para responder a demanda de acordo com seu grau de
gravidade, no final do qual prestara a informagéo clara e adequada ao Cliente.

10. CONCEPCAO E DISTRIBUICAO DE PRODUTOS E SERVICOS

10.1. A Administradora distribui seus produtos e servigos pautando-se pelo perfil dos Clientes que
compdem o publico-alvo do produto ou servigo, considerando suas caracteristicas e complexidades
para que sejam ofertados de forma adequada as necessidades, interesses e objetivos dos Clientes.

10.1.1.0s produtos e servigos sdo concebidos com base na legislacdo e na regulagéo aplicavel
seguindo os parametros de seguranca e de adequacao normativa requeridos.

10.2. Os procedimentos de adequacéo dos produtos e servi¢cos as necessidades e interesses dos
Clientes deverao ser listados na politica interna destinada a definir o perfil do publico-alvo especifico
para o qual deve ser destinada a oferta de cada produto ou servico comercializado pela
Administradora, sendo vedada a oferta em situagdes em que o perfil do Cliente seja evidentemente
incompativel com o publico-alvo definido.

10.2.1.E vedado ao(s) Colaborador(es) ofertar ou recomendar ao(s) Cliente(s) um produto ou servico
que nao seja adequado ao perfil deste ultimo.

10.2.2.Na hipoétese de um Cliente decidir por contratar uma operagao com a qual seu perfil ndo é
compativel, os Colaboradores responsaveis deverdo alerta-lo sobre o desenquadramento do
perfil.

10.3. A distribuicdo dos produtos e servicos da Administradora serd realizada mediante a
transmisséo clara e objetiva das informacdes aos Clientes.

10.3.1.As informacdes supramencionadas deverdo abranger, inclusive prazos, valores, encargos,
multas, datas, locais e demais condicfes, além da forma de utilizacdo e dos riscos do produto
ou servico, de forma a possibilitar a livre escolha e a tomada de decisédo pelo Cliente.

10.3.2.Na transmissao dessas informacdes, a Administradora utilizara linguagem simples, clara e,
sempre que possivel, sem 0 uso de expressdes técnicas ou juridicas.
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10.3.3.0s meios pelos quais as informacdes forem divulgadas deverdo permitir facil leitura,
especialmente pelos meios eletrbnicos, e ser audiveis nas contratacdes por voz.

10.4. Apos a contratagdo, a Administradora providenciard o acesso tempestivo dos Clientes aos
contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos relativos aos produtos ou servi¢os
contratados.

10.4.1.0s documentos disponibilizados pela Administradora deverdo conter a completude das
informagdes sobre o produto ou servi¢o contratado, conforme o caso.

10.4.2.No caso de recibos, extratos, comprovantes e quaisquer outros documentos relacionados a
produtos ou servicos que envolvam transacbes de pagamento ou transferéncias, a
Administradora identificara o beneficiario final dos servicos com base nos dados
disponibilizados pelo Cliente.

10.4.3. A identificagdo mencionada no item acima nao substitui a realizada para finalidades de
Prevencgéo a Lavagem de Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo (PLD/CFT).

11. TARIFAS E SISTEMATICA DE COBRANCAS

11.1. As informacgfes sobre a cobranca de tarifas e outros custos serdo divulgadas aos Clientes no
momento da contratacéo.

11.1.1.Apos a contratagdo, os valores relacionados as tarifas e demais encargos referentes ao
produto ou servigo contratado serdo disponibilizados aos Clientes no respectivo contrato e
regulamento disponivel no endereco eletrénico da Administradora, em sendo o caso, no boleto
destinado ao Cliente.

11.2. Em caso de inadimplemento das obrigacBes contratadas por parte do(s) Cliente(s), os
Colaboradores responsaveis e/ou os prestadores de servicos terceirizados poderdo entrar em
contato com o Cliente inadimplente com o intuito de propor uma renegociagéo.

11.2.1.Caso a renegociagao resulte infrutifera, conforme as condi¢Bes contratualmente previstas, o
devedor sera constituido em mora e, adicionalmente, a Administradora se reserva do direito de
executar o contrato judicialmente.
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12. TRANSFERENCIA E EXTINGCAO DO RELACIONAMENTO

12.1. A Administradora atenderd de modo tempestivo e sem barreiras, critérios ou procedimentos
despropositados os pedidos de transferéncia e encerramento de relacionamento.

12.2. No atendimento dos pedidos mencionados no item anterior, a Administradora sera
responsavel pela:

12.2.1.Prévia obtencéo da solicitacdo do Cliente, por qualquer meio juridicamente valido, sobre a
intencdo de transferéncia ou encerramento do relacionamento;

12.2.2.Realizagéo dos procedimentos operacionais e pagamentos necessarios a concretizacao do
pedido;

12.3. A Administradora se reserva do direito de estabelecer prazos razoaveis e de solicitar aos
Clientes informacdes e documentos estritamente necessarios para o atendimento dos pedidos.

13. MECANISMOS DE TREINAMENTO, DIFUSAO E MONITORAMENTO DA EFETIVIDADE DA
POLITICA

13.1. As diretrizes constantes nesta Politica serdao objeto de acfes de treinamento e capacitacao
dirigida aos Colaboradores da Administradora.

13.1.1.As ac¢les de capacitacdo e treinamento serdo realizadas, no minimo, anualmente.

13.1.2.Estas a¢Oes deverdo contemplar o papel de cada uma das areas envolvidas na efetivagédo
desta Politica.

13.1.3.As agbes de capacitacdo e treinamento serdo oferecidas pela Administradora e seréo
planejadas de forma a garantir que todos os Colaboradores, parceiros e terceirizados
envolvidos diretamente ou indiretamente com os Clientes, tenham conhecimento dos
procedimentos adotados pela Administradora.

13.2. A Administradora manterd a disposicdo de seus Colaboradores uma cépia atualizada desta
Politica, divulgando amplamente suas alteragcbes e modificagbes em seus canais internos por via
eletrbnica, comunicados internos, quadros de avisos e campanhas.
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13.3. Os dados, os registros e as informacgdes relativas aos testes conduzidos pelo componente
de auditoria interna serdo armazenados e mantidos a disposicdo do Banco Central do Brasil pelo
prazo minimo de 05 (cinco) anos.

14. MONITORAMENTO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO
14.1. A Administradora estabelecerd componente de auditoria interna visando a submeter a
estrutura de governancga desta Politica a testes periddicos consistentes, com os controles internos
da Administradora para verificar e assegurar o cumprimento das disposicdes desta Politica.

14.2. As métricas e os indicadores especificos de cada area envolvida serao definidos pela
geréncia das respectivas areas e submetidos a aprovacao da Diretoria da Administradora.

14.3. Os testes periddicos que serdo conduzidos pelo componente de auditoria interna deverao
monitorar o cumprimento e a efetividade de todas as disposi¢des desta Politica, inclusive por meio
de métricas e indicadores aplicaveis, permitindo identificar objetivamente eventuais deficiéncias e
promover plano de corre¢do adequado como exemplos:
l. Avaliacao técnica periédica da equipe de atendimento;
Il. Tempo maximo de espera;
Il Volume de atendimento diario, por tipo/espécie, e Colaborador;

V. Tipos de demandas; e

V. Pesquisa de atendimento.

15. RESPONSABILIDADES

A responsabilidade pela observancia e cumprimento desta Politica cabe a todos os Colaboradores da
Administradora, do nivel estratégico ao operacional, no limite de suas atribui¢cdes, incluindo os
prestadores de servicos e parceiros.

A efetivacdo desta Politica é de responsabilidade de toda a Administradora, especialmente das
seguintes areas:
15.1. Gerente Executiva:

l. Aprovar e atualizar de forma sistémica os processos;
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15.4.

Garantir a qualidade do atendimento, com monitoramento dos resultados;

Valorizar e dar suporte a area de relacionamento;

Atuar em conformidade com esta Politica e com a legislacdo/regulamentacéo aplicavel;
Garantir que a presente politica receba ampla divulgacao interna e externa.

Gestores:

Definir, de maneira apropriada, processos e procedimentos e elaborar manuais de boas
praticas, aplicaveis a cada area, em consonancia com a Resolucéo e a Politica;

Garantir que seus respectivos Colaboradores sejam treinados e capacitados de acordo com
0 programa de treinamento;

Compliance/ Auditoria:
Estimular e acompanhar o cumprimento da Politica;
Coordenar o desenvolvimento do programa de treinamento de Colaboradores;
Acompanhar as deliberagGes da Geréncia em relacdo aos assuntos de Relacionamento com
clientes e usuarios, emitindo parecer quanto aos procedimentos que deverdo ser adotados

em relagdo aos clientes e processos analisados;

Avaliar a estrutura, qualidade e efetividade dos processos e metodologias identificando e
corrigindo eventuais deficiéncias.

Ouvidoria:

Analisar e tratar, adequada e formalmente, as reclamacdes dos Clientes que ndo foram

satisfatoriamente solucionadas, prestar os esclarecimentos necessarios aos reclamantes sobre
suas demandas e providéncias adotadas;

Desenvolver métricas, estatisticas, indicadores e relatérios acerca das demandas,

objetivando o aprimoramento dos controles internos e da qualidade dos Produtos e dos
atendimentos;

Atuar como mediador de conflitos entre a instituicdo e os reclamantes.
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15.5. Tl Gestédo de documentos e tratamento de dados.
15.6. Cadastro: Coleta de dados e informacgdes para o inicio do relacionamento.
15.7. Comercial: Concepcao de produtos e precificagao.

16. DISPOSICOES GERAIS

Esta Politica sera revisada, no minimo, anualmente, entrando em vigor mediante a aprovacdo pela
Diretoria da Administradora.

16.1. A revisdo desta Politica serd precedida de uma andlise dos indicadores gerenciais de
cumprimento das diretrizes nela contidas.

16.2. As métricas e os indicadores especificos de cada area envolvida serao definidos pela geréncia
e gestores das respectivas areas e submetidos a aprovacao da Diretoria da Administradora.

16.3. A inobservancia de quaisquer das diretrizes desta politica poderda ser relatada pelos
Colaboradores e Clientes, por meio dos canais de atendimento da Administradora.

16.4. A alta administracdo se compromete a auxiliar na difusdo e na implementagéo das diretrizes
desta Politica, provendo os meios e 0 suporte necessdarios, com o intuito de viabilizar a sua
efetividade e aprimoramento constante.

17. HISTORICO DE ALTERACOES
Verséo Data Alteracéo
Verséo 01 out/22 Verséo Inicial
18. REVISAO E APROVACAO
Nome Area/ Cargo Responsabilidade Data
Lilian Beatriz Finatto Juridico/ A. Juridico Revisdo 17/10/2022
Joelma Maria S. Romanelli Auditoria/ Esp. Comp. Jr. Aprovacdo 17/10/2022
Natdlia G. A. de Oliveira Gerente Geral Aprovacdo 17/10/2022
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