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1-Introducao

Esta politica estabelece diretrizes aplicaveis ao gerenciamento de relacionamento
com clientes e usuarios de produtos e servicos financeiros nas etapas de pre-
contratagdo, contratagdo e pos-contratacdo, bem como responsabilidades,
controles e revisdes para atendimento a Resolugdo BCB n© 155 de 14/10/2021
do Banco Central do Brasil.

Essa politica visa orientar o comportamento da Menegalli Consércios no seu
relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servigos e também na
condugdo de suas atividades, onde prevalecerd os principios éticos, de
responsabilidade, transparéncia.

As atividades devem ser conduzidas observando as regras estabelecidas no
Codigo de Defesa e Protecdo ao Consumidor, nas regras gerais do sistema de
consorcio, e nas demais politicas e manuais internos da empresa, observando as
melhores praticas de mercado, de maneira a alcancar a convergéncia de
interesses e a consolidagdo da imagem institucional de tradigdo, seguranga,
solidez e eficiéncia.
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2-Principios

Possui carater interdisciplinar e permeia toda a estrutura organizacional da
Menegalli Consdrcios, que prestard em seus atendimentos a observagdao aos
seguintes principios:

2.1-Integridade e ética

Persegue o cumprimento, consubstanciada em normativos internos e na
aplicagao da legislagdo aplicaveis.

2.2-Responsabilidade

Contribui de maneira proativa, clara e tempestiva para a solugao das demandas
dos clientes, zelando pela confidencialidade das informagdes e construindo uma
relagao de confianga mutua.

2.3-Transparéncia

Mantém relacionamento transparente, honesto e claro com os clientes e usuarios
desde a comunicagdo publicitaria até os momentos de atendimento online e
presenciais.

2.4-Empenho e Respeito

Busca, constantemente, a exceléncia na prestacdo dos servicos com eficacia,

diligéncia e agilidade, norteando suas acgdes na construcdo de relagdes
comerciais duradouras e respeitosas;
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2.5-Privacidade e Protecao de Dados

Reafirma o compromisso em cumprir a legislacao de protecao de dados pessoais
e de sigilo de dados, zelando pelas informagdes de seus clientes;

2.6-Sigilo Informacodes

Assegura a privacidade de informacdes garantidas pela Constituicdo Federal,

mantendo a guarda de informagdes como dados pessoais, e outras informagoes
de seus clientes;
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3-Conceito

Para fins de aplicagdo desta Politica, entende-se por Clientes e Usuarios, todo e
qualquer cliente ou usuario, pessoa fisica ou juridica, que possa adquirir,
contratar, qualquer produto ou servico, oferecido ou distribuido pela Menegalli
Consorcios.

3.1-Perfil do Cliente

A Menegalli Consorcios considerando a renda, idade e localizagdo busca ofertar
0s seus produtos e servicos, observando o perfil do cliente. Para tanto, sua
dinamica de atendimento, seus produtos e servicos sdo desenvolvidos com
caracteristicas apropriadas a cada tipo de cliente, como grupos de consdrcios, em
bens moveis, imdveis e de servigos dentro outros.

3.2-Regulamentacao

A presente Politica tem como principais referenciais normativos, Lei n® 9.613/98
(Lei de Prevencgdo a lavagem de Dinheiro), Lei n® 13.709 (Lei Geral de Protegao
de Dados - LGPD), Resolugdo BCB n® 155/21 (Instituigdo da Politica institucional
de relacionamento com clientes e usuarios para administradoras de consorcios) e
Lei n® 8.078/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor)
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4-Diretrizes

O atendimento requer uma série de outras ages que vao além da cordialidade,
simpatia, ou presteza nas informacdes, alids, praticas estas essenciais em
qualquer ocasiao.

A confianca é considerada o maior bem gue uma empresa deve cultivar e €
responsabilidade de todos na Menegalli Consorcios primar pelo bom atendimento
ao cliente seguindo essas diretrizes;

Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Menegalli Consorcios,
valendo-se de preceitos do cdédigo de ética, legislacdo vigente, estatuto e
regulamentos internos;

Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a
qualidade dos servigos, com eficiéncia, eficiacia e cumprimento de prazos;

Exercer atuagdao direta nas necessidades dos clientes com praticidade e
objetividade, viabilizando as melhores alternativas para atendé-los;

Prestar o servigo com seguranga, precisao e clareza, utilizando sempre bons
esclarecimentos e mantendo-os bem informados;

Buscar continuamente resultados que visem a satisfacdo de clientes e usuarios
imperativo preservar o sigilo das informagdes na relagdo atendente/empresa,
assegurar a qualidade do atendimento conforme os requisitos e a estrutura
sugeridos nesta politica.

4.1-Aplicabilidade

Oferecemos produtos e servicos adequados as necessidades de cada perfil de
cliente e usuario, trabalhamos com inovacdo, qualidade, seguranca e sem
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condicionar o fornecimento de produto ou servico a obrigatoriedade de outro
produto ou servigo. Promovemos um modelo de atendimento justo e primamos
por tratamento digno oferecido por profissionais de atendimento, demais
empregados, representantes e empresas conveniadas.

4.2-Compromissos

A Menegalli Consércios, no cumprimento dos principios e diretrizes desta Politica,
assume o compromisso de dispensar tratamento justo aos seus clientes e
usuarios, adotando algumas recomendacdes:

Prestar informagdes sobre produtos e servicos de forma clara e precisa,
promovendo o dialogo por meio de uma linguagem acessivel e adequada a cada
perfil de clientes e usuarios;

Permitir a liquidacdo antecipada de dividas ou outras obrigagdes, observando as
condigdes contratuais firmadas e a legislagdo vigente;

Prezar para que os documentos emitidos pela Menegalli Consoércios utilizem
redagdo clara e adequada a sua complexidade de modo a permitir o correto
entendimento de seu conteldo, especialmente aqueles destinados ao publico
vulneravel;

Facilitar o acesso ao atendimento presencial em suas dependéncias, a clientes ou
usuarios de produtos e de servigos, mesmo quando disponivel o atendimento em
outros canais.

4.3-Responsaveis
Para area de atendimento, de relacionamento com o cliente e usuarios, 0s
colaboradores serdo selecionados pela habilidade de relacionamento interpessoal

e com as caracteristicas de: iniciativa, comprometimento, flexibilidade e
adequada comunicagdo oral e escrita.

4.3.1-Cronograma de Implantacao
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Depto. Atendimento - Fabio Mateus Machado 23/09/2022 Concluido
Depto. Cobranga - Rubia dos Santos C. Paulino 23/09/2022 » Concluido
Depto. Vendas - Evelyn Natalia Alvares de Lima | 23/09/2022 Concluido
Depto. Administrativo - Rubens Peres _ - ~23/09/2022 Concluido
Fase 2 - Atribuicdo das Responsabilidades 23/092022 Concluido

4.4-Natureza da Instituicao

Pessoa juridica prestadora de servicos com objeto social principal voltado a
administracao de grupos de consoércio, constituida sob a forma de sociedade
limitada ou sociedade an6nima.

Consoércio € a reunido de pessoas naturais e juridicas em grupo, com prazo de
duracdo e numero de cotas previamente determinados, promovida por
administradora de consércio, com a finalidade de proporcionar a seus
integrantes, de forma isondmica, a aquisicdo de bens ou servigos, por meio de
autofinanciamento.

4.5-Treinamentos

O treinamento e a capacitacdo conterdo materiais de apoio e ferramentas
tecnoldgicas adequadas e cursos presenciais ou online.

O treinamento e a capacitagdo sao revistos e aperfeicoados, continuamente, de
maneira a sempre preparar funcionarios, novos ou atuais, para manter a
qualidade de atendimento.

4.5.1-Colaboradores

Os Colaboradores que desempenhem atividades conexas com o relacionamento
com clientes e usuario serdo, apropriadamente, treinados e qualificados em
relagdo a resolugdo e a Politica, além dos processos, procedimentos e boas
praticas aplicdveis as suas areas, de forma a assegurar a satisfacdo dos
consumidores em relagao a oferta, distribuicdo e pds-venda de Produtos.

4.6-Divulgacao
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A divulgagao ou publicidade desta Politica se dard no momento da contratacdo de
novos profissionais e terceirizados, também serd distribuida em todos os canais
de comunicagdo, ou seja, e-mail, site, WhatsApp, SMS etc.
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5-Aprovacao

Compete aos membros da diretoria administrativa da Menegalli Consércios, a
aprovagao da politica institucional de relacionamento com clientes e usuarios e
suas alteracodes.

5.1-Cronograma de Aprovacao

Aprovagdo dos Responsaveis ‘ - 27/09/2022 Concluido
Analise das Responsabilidades 27/09/2022 Concluido
Aprovacao da Politica Institucional de 27/09/2022 Concluido

Relacionamento com Clientes e Usuarios _ b o _
Disseminagao Interna das Disposi¢des v 27/09/2022 ~ Concluido
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6-Periodicidade de Revisio

A revisdo desta Politica deverd ocorrer a cada dois anos, ou,
extraordinariamente, a qualquer tempo, sendo submetida a aprovacao da
diretoria da Menegalli Consdrcios, conforme termo de aprovagao.

Cabe a Administragdo da Menegalli Consércios conduzir, definir responsaveis e
prever a divulgagdo interna de suas disposigdes.
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7-Termo de Aprovacao

Data, Hora e Local
Ararangua/SC, 27/09/2022 as 09:00 hrs. Sede da Empresa.

O Senhor Primo Menegalli Junior, Diretor Administrativo, no uso das atribui¢des que lhe sdo conferidas pelo
estatuto social de Menegalli Administradora de Consorcio Ltda., aprova em sua integridade a Politica
Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios em observancia as normas estabelecidas
pela Resolugdo BCB n°® 155 de 14/10/2021, que estabelece que administradoras de consorcio devem
adotar principios e procedimentos voltados ao relacionamento com clientes e usuarios.

Syl

Prim6 Menegalli JuNor
Difetor Administrativo
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Orgao: Ministério da Economias/ Banco Central do Brasil/ Diretoria Colegiada
RESOLUCAO BCB N° 155, DE 14 DE OUTUBRO DE 2021

Dispde sobre principios e procedimentos a serem adotados no
relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de
servicos pelas administradoras de consorcio e pelas instituicoes
de pagamento autorizadas a funcionar pelo Banco Central do
Brasil.

A Diretoria Colegiada do Banco Central do Brasil, em sessdo realizada nos dias 13 e 14 de
outubro de 2021, com base nos arts. 6° e 7°, inciso I, da Lei n® 11.795. de 8 de outubro de 2008, 9°, incisos
I VIL IX e X e 15 da Lei n°® 12.865, de 9 de outubro de 2013, resolve:

CAPITULO |
DO OBJETO E DO AMBITO DE APLICACAO

Art. 1° Esta Resolucédo dispée sobre principios e procedimentos a serem adotados no
relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servigos pelas administradoras de consorcio e
pelas instituicbes de pagamento autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

§ 1° O relacionamento com clientes e usuarios abrange as fases de pré-contratacao, de
contratacao e de pos-contratacao de produtos e de servicos.

§ 2° Para fins desta Resolucao, o consorciado de administradora de consorcio € considerado
cliente.

CAPITULO |l
DOS PRINCIPIOS

Art. 2° As administradoras de consorcio e as instituicoes de pagamento de que trata o art. 1°, ho
relacionamento com clientes e usuérios de produtos e de servicos, devem conduzir suas atividades com
observancia de principios de ética, responsabilidade. transparéncia e diligéncia. propiciando a
convergencia de interesses e a consolidacao de imagem institucional de credibilidade, seguranga e
competencia.

Art. 3° A observancia do disposto no art. 2° requer. entre outras, as seguintes providéncias:

| - promover cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e equilibrado
com clientes e usuarios: e

Il - dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usuarios, considerando seus perfis de
relacionamento e vulnerabilidades associadas.

CAPITULO 1l
DA CONTRATACAO E DA PRESTACAO DE SERVICOS

Art. 4° As administradoras de consorcio e as instituicoes de pagamento de que trata o art. 1°, na
contratacao de operacoes e na prestacao de servicos, devem assegurar.

| - adequacado dos produtos e servicos ofertados ou recomendados as necessidades, aos
inferesses @ aos objetivos dos clientes e usuarios;

Il - integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transacoes realizadas, bem
como legitimidade das operacoes contratadas e dos servigos prestados;

Il - prestacao, de forma clara e precisa, das informacoes hecessarias a livre escolha e a tomada
de decisdes por parte de clientes e usuarios. explicitando. inclusive, direitos e deveres, responsabilidades,
custos ou dnus, penalidades e eventuais riscos existentes na execucao de operagdes e na prestagao de



Servicos,

IV - utilizacdo de redacao clara. objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operacao
ou do servico, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao publico, de
forma a permitir o entendimento do conteldo e a identificacao de prazos, valores, encargos, multas, datas,
locais e demais condicoes,

V - identificacao dos usuarios finais beneficiarios de pagamento ou transferéncia em
demonstrativos e extratos de contas de pagamento, inclusive nas situacoes em que o servigo de
pagamento envolver instituicoes participantes de diferentes arranjos de pagamento; e

VI - tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados para:

a) o atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o fornecimento de contratos,
recibos, extratos, comprovantes e outros documentos e informacoes relativos a operacoes e a servicos:

b) a extincao da relacdo contratual relativa a produtos e servigos, incluindo o cancelamento de
contratos, e

¢} a transferéncia de relacionamento para outra instituicao, se aplicavel.

Art. 5° Para fins do disposto nos incisos lll e IV do art. 4°, por ocasiao da adesao a grupo de
consorcio, as administradoras devem informar ao cliente os custos de participagao, que contemplem, no
minimo, os itens a seguir listados:;

[ - taxa de administracao, inclusive quando antecipada:
II - taxa de fundo de reserva, se houver, e
Il - seguro, se houver.

§ 1° Os custos listados no caput devem ser expressos sob a forma de percentual sobre o valor
do credito, considerando o total dos pagamentos previstos.

§ 2° Para fins do inciso Il do caput, no caso de a cobranga de seguro ocorrer somente apos a
contemplacao do consorciado, é obrigatorio informar apenas a sua existéncia e a forma de cobranca.

§ 3° No caso de eventual comparagao das taxas e dos valores cobrados nas operagbes de
consodrcio com os cobrados nas operacoes de crédito ou de arrendamento mercantil financeiro, as
administradoras devem prestar as informagdes necessarias acerca das diferencas entre as operacoes e 0s
efeitos financeiros decorrentes de cada forma de cobrancga.

CAPITULO IV
DA POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS
Secao |

Da Elaboracido e Implementacdo da Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e
Usuarios

Art. 8° As administradoras de consorcio e as instituicbes de pagamento de que trata o art. 1°
devermn elaborar e implementar politica institucional de relacionamento com clientes e usuarios que
consolide diretrizes, objetivos estratégicos e valores organizacionais, de forma a nortear a conducao de
suas atividades em conformidade com o disposto no art. 2°.

§ 1° A politica de que trata o caput deve:

| - ser aprovada pelo conselho de administracdo ou, caso inexistente, pela diretoria da
instituicao;

il - ser objeto de avaliacao periodica;

i - definir papéis e responsabilidades no ambito da instituicao:

IV - ser compativel com a natureza da instituicdo e com o perfil de clientes e usuarios, bem
como com as demais politicas instituidas;

V - prever programa de treinamento de empregados e prestadores de servicos que
desempenhem atividades afetas ao relacionamento com clientes e usuarios:



VI - prever a disseminacao interna de suas disposicoes; e
VIl - ser formalizada em documento especifico.
§ 2° Admite-se que a politica de que trata o caput seja unificada por conglomerado.

§ 3% As administradoras de consdrcio e as instituicoes de pagamento de que trata o art. 1° que
nao constituirem politica propria em decorréncia da faculdade prevista no § 2° devem formalizar a decisao
em reuniao do conselho de administracao ou da diretoria.

§ 4° O documento de que trata o inciso Vil do § 1° deve ser mantido a disposicdo do Banco
Central do Brasil.

Secao il
Do Gerenciamento da Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios

Art. 7° As administradoras de consorcio e as instituicbes de pagamento de que trata o art. 1°
devem assegurar a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais afetos ao relacionamento
com clientes e usuarios, bem como sua adequacao a politica institucional de relacionamento de que trata
o art. 6° inclusive quanto aos seguintes aspectos:

| - identificacao e qualificacao de clientes e de usuarios para fins de inicio & manutengao de
relacionamento,

Il - concepcao de produtos e de servicos;

il - oferta, recomendacéo, contratacao ou distribuicao de produtos ou servicos;
IV - requisitos de seguranca afetos a produtos e a servigos;

V - cobranca de taxas e tarifas em decorréncia da prestacac de servicos;

VI - divulgacao e publicidade de produtos e de servicos;

VIl - coleta, tratamento e manutencao de informacoes dos clientes e usuarios em bases de
dados;

VIIE - gestao do atendimento prestado a clientes e usuarios, inclusive o registro e o tratamento
de demandas;

X - mediacao de conflitos,

X - sistematica de cobranca em caso de inadimplemento de obrigacdes contratadas;
Xl - extingao da relacdo contratual relativa a produtos e a servicos;

Xl - liguidacao antecipada de dividas ou de obrigacdes; e

Xl - transferencia de relacionamento para outra instituicao.

§ 1° Com relagao ao disposto nos incisos il e lll do caput, e em observancia ao disposto no art. 4°,
inciso | as administradoras de consodrcio e as instituicdes de pagamento de que trata o art. 1° devem
estabelecer o perfil dos clientes que compdem o publico-alvo para os produtos e servicos
disponibilizados, considerando suas caracteristicas e complexidade.

§ 2° O perfil referido no § 1° deve incluir informacoes relevantes para cada produto ou servico.

§ 3° Para fins do disposto no caput. as administradoras de consorcio e as instituicées de
pagamento de que trata o art. 1° devem, adicionalmente:

I - promover o equilibrio das metas de resultados e de incentivos associadas ao desempenho de
funcionarios e de representantes com as diretrizes e os valores organizacionais previstos na politica
institucional de que trata o art. 6°; e

Il - tratar adequadamente eventuais desvios relacionados ac contido no inciso |.

Art. 8° Em relacdo a politica institucional de relacionamento com clientes e usuarios, as
administradoras de consércio e as instituicées de pagamento de que trata o art. 1° devem instituir
mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacao de riscos com vistas a assegurar.

I - aimplementacao das suas disposicoes;



Il - o monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de metricas e indicadores
adequados:

Il - a avaliacao da sua efetividade; e
IV - a identificacao e a correcao de eventuais deficiéncias.

§ 1° Os mecanismos de que trata o caput devem ser submetidos a testes periddicos pela
auditoria interna. consistentes com os controles internos da instituicéo.

§ 2° Os dados, os registros e as informacoes relativas aos mecanismos de controle, processos,
testes e trilhas de auditoria devem ser mantidos a disposicao do Banco Central do Brasil pelo prazo
minimo de cinco anos.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

Art. 9° As administradoras de consorcio e as instituicdes de pagamento de gue trata o art. 1°
devem indicar ao Banco Central do Brasil diretor responsavel pelo cumprimento das obrigacoes previstas
nesta Resolucao.

Art. 10. Ficam revogados:
I - oart. 1° da Circular n® 3.558. de 16 de setembro de 2011, e
Il - oinciso | do art. 25 da Resolucao BCB n° 80, de 25 de marco de 2021.

Art. 11 Esta Resolugao entra em vigor em 1° de outubro de 2022.

OTAVIO RIBEIRO DAMASO
Diretor de Regulacao

Este conteusto ndo substitul o publicado na versag certificada,



