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As palavras e expressoes indicadas pela primeira ou todas as letras maiusculas

terdo as definicdes abaixo, sem prejuizo de outras definicdes indicadas nesta

Politica:

— ADMINISTRADORES: diretores responsaveis pela SER FINANCE SOCIEDADE

DE CREDITO DIRETO S.A. (“SER FINANCE SCD”).

AREA DE ComPLIANCE: Area especifica da SER FINANCE SCD, responsavel por
garantir que sejam cumpridos todos os procedimentos internos e a
legislacdo aplicavel, estabelecendo um programa de conformidade
compativel com natureza, estrutura, perfil de risco e modelo de negédcio
da SER FINANCE SCD, bem como criar e gerenciar os mecanismos de
controle que possam assegurar o gerenciamento dos riscos relacionados
com o combate a corrupc¢do, garantindo a ética na conduta da SER
FINANCE SCD.

CLIENTES: sdo 0s usuarios, pessoa fisica ou juridica, que se utilizam da
plataforma eletrénica da SER FINANCE SCD para a realizacao de operacdes
de empréstimo, de financiamento, de aquisi¢cdo de direitos creditoérios, ou
ainda, para a aquisicdo de moeda eletronica e conta de pagamento, nos
termos da regulamentacao em vigor.

CoLABORADORES funciondrios, prestadores de servicos sem vinculo
empregaticio, trainees, estagiarios, aprendizes e afins da SER FINANCE
SCD.

OuVIDORIA: A Ouvidoria da SER FINANCE SCD tem como objetivo atuar de
forma independente e imparcial na mediacdo entre a empresa, clientes e
funcionarios, observando os direitos do consumidor em busca de solugdes
satisfatdrias e transparéncia nos servicos prestados.

. NORMAS APLICAVEIS

ResoLucio CMN N° 4.949 pe 30/9/2021 - Dispde sobre principios e
procedimentos a serem adotados no relacionamento com clientes e usudrios

(“Clientes”) de produtos e de servicos.
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3. APRESENTAGAO E OBJETIVOS DA POLITICA

Esta Politica de Relacionamento com o Cliente (“Politica”) tem por objetivo
apresentar os deveres na conducdo do relacionamento com os Clientes,
conforme as diretrizes estabelecidas na Resolu¢do n° 4.949/2021 do Banco
Central do Brasil, a fim de garantir o atendimento das necessidades dos cliente,
bem como fortalecer a relacdo entre as partes, abrangendo as fases de pré-
contratacdo, contratacdo e pds-contratacdo de produtos e de servicos e em
observancia aos principios de ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia.

4. ABRANGENCIA O L

A politica é aplicdvel a todos os colaboradores da SER FINANCE SCD, e seus
Administradores, Fornecedores e Parceiros Comerciais, os quais deverao aderir

e respeitar naquilo que for aplicavel.

Para efeitos desta politica, o relacionamento com Clientes abrange as fases de
pré-contratacdo, contratacdo e de pds-contratacdo de nossos produtos e de
NOSSOS Servicos.

5. DESCRICAO DA NORMA O

A Ser Finance SCD garante o relacionamento com os seus Clientes de forma
transparente, honesta, clara, justa e ética, em consonancia com o seu Cédigo de
Conduta Etica, observando as seguintes acdes:

(i) Promover uma cultura organizacional que incentive relacionamento
com Clientes;

(ii) Treinamento peridédico aos colaboradores e prestadores de servigos, Rua Bandeirs Paulists.
. A . . 702, 10° andar,
visando a melhor experiéncia do Cliente; conj. 102,

L . . i Bairro Itaim Bibi,

(iii)  Certificar a conformidade e legitimidade de produtos e de servigos, siopauose
garantido: www.buni.digital

0800 969 6000

o Adequagdo dos produtos e servigos ofertados as necessidades,
interesses e aos objetivos dos Clientes e usuarios;
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o Integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das
transacdes realizadas, bem como legitimidade das operacdes
contratadas e dos servicos prestados.

o Prestagao, de forma clara e precisa, das informagdes necessarias
a livre escolha e a tomada de decisdes por parte de Clientes,
explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades,
custos ou Onus, penalidades e eventuais riscos existentes na
execucdo de operacdes e na prestacao de servicos;

o Utilizagao de redagao clara, objetiva e adequada da operagao ou
do servico, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e
documentos destinados ao publico, de forma a permitir o
entendimento do conteudo e a identificacdo de prazos, valores, O
encargos, multas, datas, locais e demais condicdes;

o Identificagdo dos usuarios finais beneficiarios de pagamento ou
transferéncia em demonstrativos e extratos de contas de
depdsitos e contas de pagamento pré-paga;

o Encaminhamento de instrumento de pagamento ao domicilio do
Cliente ou usudrio ou a sua habilitacdo somente em decorréncia
de sua expressa solicitagcdo ou autorizagao.

6. FASES DO RELACIONAMENTO COM CLIENTES O

Pré-Contratacdo: compreende todas as atividades internas e externas que
antecedem a contratacdo, como, por exemplo: definicdo de publico-alvo, O
parametriza¢do de custos, governanca do produto ou servigo etc.

Contratagao: compreende todas as atividades internas e externas relacionadas
a contratacdo do produto ou servico pelos Clientes, como, por exemplo:
processo de venda, transparéncia e clareza das informacdes apresentadas,

Rua Bandeira Paulista,
702, 10° andar,

registro e formalizacdo da contratacdo do produto ou servico etc. conj. 102,
Bairro Itaim Bibi,
P ~ .. . Sado Paulo-SP
Pés-Contratagdo: compreende todas as atividades internas e externas CEP 04532-002
relacionadas ao produto ou servico contratado pelos Clientes, como, por www.buni.digital

0800 969 6000

exemplo: esclarecimento de duvidas, pesquisa de satisfacdo, reclamacdes,
gerenciamento do produto ou servico durante o ciclo de vida da operacao, até
o término de todas as obrigacdes legais relacionadas ao produto ou servico,
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mesmo apds o seu cancelamento/encerramento pela Organiza¢do ou pelo
Cliente, conforme aplicavel.

7. PERFIL DO CLIENTE E PUBLICO-ALVO

Perfil do Cliente: é uma descricao especifica sobre uma pessoa. Reconhecer o
perfil do Cliente ajuda a entender o que, como e quando ofertar/atender. Trata-
se de disponibilizar atendimento "personalizado", que permita que os Clientes
tenham suas particularidades respeitadas. Para tanto, consideramos:

e Se o produto, servico ou operacdo é adequado ao perfil e as
necessidades, interesses e objetivos do Cliente; O

e Se asituagdo financeira do Cliente é compativel com o produto, servigo
Oou operacao; e

e Se o Cliente possui conhecimento necessario para compreender as
caracteristicas e os riscos relacionados ao produto, servico ou operacao.

Publico-Alvo: sdo Clientes com determinadas caracteristicas comuns (idade,
profissdo, interesses, renda etc.), aos quais se dirige um ou mais produtos e/ou
Servigos.

8. BARREIRAS OU PROCEDIMENTOS DESARRAZOADOS O

Barreiras ou procedimentos desarrazoados: caracterizam-se por atividades,
processos ou procedimentos que possam ser considerados despropositados, O
injustos, sem fundamentos, e que possam gerar consequéncias prejudiciais aos

Clientes, sejam eles financeiros ou ndo.

As atividades da nossa organizacdo ndao podem conter barreiras ou
procedimentos desarrazoados para a extingdo da relacdo contratual de

Rua Bandeira Paulista,
702, 10° andar,

produtos e servigos, bem como para a transferéncia para outra instituicdo a conj. 102,
. . Bairro Itaim Bibi,
pedido do Cliente. 530 Paulo-SP

CEP 04532-002

www.buni.digital
0800 969 6000

9. ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES
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DIRETORIA
Cabe a Diretoria:

Aprovar a Politica de Relacionamento com o Cliente e
acompanhar o seu cumprimento;
Garantir a de avaliacdo periddica do documento.

COMERCIAL

Identificagdao de Clientes e devida diligéncia associada a tal
identificagdo e o monitoramento continuo da relagdao de
negdcio;

Acompanhar as propostas de inicio de relacionamento dando
especial atencdo as relacionadas com Pessoas Expostas
Politicamente (incluindo estreitos colaboradores);

Buscar continuamente conhecer os Clientes, incluindo
procedimentos de verificagdo, coleta, validacdo e atualizacdo de
informacdes, bem como demais diligéncias aplicaveis;
Empreender esforcos para obter informacOes adicionais a
respeito do propdsito da relagdo de negdcio mantida pelo Cliente
ou, se for o caso, por procurador legalmente constituido;
Adotar as diligéncias devidas para a identificagdao do beneficiario
final;

Executar a¢des que envolvam a identificacdo das contrapartes
das operacdes realizadas nos ambientes de negdcios.

COMPLIANCE

Monitorar o arcabouco regulatdrio referente ao relacionamento
com o Cliente;

Avaliar os procedimentos internos com a regulamentacdo
vigente.

SAC

A Ser Finance SCD disp&e de um canal de atendimento primario, Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC), para o tratamento inicial das demandas
dos Clientes, que podera ser utilizado para o esclarecimento de duvidas,
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envio de sugestdes, solicitacdo de documentos, registro de criticas e
formalizacdo de reclamacdes.

9.5. OUVIDORIA

E um canal de atendimento de segunda instancia que tem por objetivo
receber as solicitacdes dos Clientes que ja recorreram ao Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) e tiveram as suas demandas concluidas,
mas, ainda assim, desejam reavaliar a solucdo apresentada.

E responsabilidade da Ouvidoria, assegurar que seja dispensado
tratamento justo e equitativo a Clientes, contemplando:

=  Tratamento das reclamacgdes de clientes; O
= Gestdo do atendimento prestado a Clientes, inclusive o registro e

o tratamento de demandas;
= Mediac¢do de conflitos, quando necessario.

9.6. COLABORADORES E TERCEIROS

E dever de todos os Colaboradores e Terceiros no que se refere a esta
Politica:

=  Respeitar as diretrizes aqui estabelecidas e em outras

especificas; O
=  Cumprir o disposto na presente Politica e em outras especificas
ja existentes ou que vierem a ser instituidas sobre os termos aqui

contidos; e O
= QObservar os valores e principios previstos no Cédigo de Conduta
da Organizacao.
702, 10° andar,

10. GERENCIAMENTO
conj. 102,

A Ser Finance SCD mantém de rotinas e procedimentos de controles observando Bairro Itaim Bib,
. Sao Paulo-SP
0s seguintes aspectos: CEP 04532-002

Rua Bandeira Paulista,

www.buni.digital

o identificagdao e qualificagdo de Clientes para fins de inicio e manutengao 0800 969 6000
de relacionamento;
o concepg¢ao de produtos e de servicos de acordo com a legislacdo vigente;
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o oferta, recomendacdo, contratacdo ou distribuicio de produtos ou

Servicgos;

requisitos de seguranca aos produtos e a servicos ofertados;

cobranca de tarifas em decorréncia da prestacdo de servicos;

divulgacdo e publicidade de produtos e de servicos;

coleta, tratamento e manutencdo de informacdes dos Clientes em bases

de dados;

cobranca em caso de inadimplemento de obrigacdes contratadas;

o extincdo da relacdo contratual relativa a produtos e servicos, quando
necessario;

o liquidagao antecipada de dividas ou de obrigagdes; e

o transferéncia de relacionamento para outra instituicdo, quando
necessario. O

o métricas e indicadores adequados;

o avaliagdo da efetividade dos processos e controles implementados;

o identificagdo e a corregdo de eventuais deficiéncias.

OO O O O

(@]

Os dados, os registros e as informacgdes relativas aos mecanismos de controle,
processos, testes e trilhas de auditoria serdo mantidos a disposicao do Banco
Central do Brasil, demais reguladores e érgaos de defesa do consumidor pelo
prazo minimo de cinco anos.

11. COMPLIANCE O

O risco de compliance é conceituado pelo risco decorrente de sancdes legais ou

administrativas, perdas financeiras, danos de reputacdo e outros danos,

decorrentes do descumprimento ou falhas na observancia do arcabouco legal, O
da regulamentacdo infralegal, das recomendacdes dos drgdos reguladores ou
autorreguladores, e dos codigos de conduta aplicaveis as atividades.

A depender da conduta com o Cliente pode haver um risco de compliance, na
medida em que hd a possibilidade de ocorréncia de perdas resultantes do

comportamento inadequado da organizacdo com Clientes durante a utilizacdo Ruo Bandeira Paulista,
. 702, 10° andar,
de seus produtos e servicos. con 102,
Bairro Itaim Bibi,
Portanto, a execugdo de procedimentos e atividades da corporagdo deve e s
sempre visar a conformidade e a aderéncia a presente Politica, ao www.buni.digital

0800 969 6000

comportamento ético, a prevencdo a corrupcdo e ao suborno, e ao
cumprimento do Programa de Integridade da nossa organizagao.
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12. CLIENTES POTENCIALMENTE VULNERAVEIS

Os Clientes Potencialmente Vulneraveis se caracterizam por apresentarem
determinadas caracteristicas particulares, como, por exemplo: idade, renda,
deficiéncia fisica ou mental, forma¢cdao e superendividamento. Estas sdo
situacdes que, potencialmente, podem prejudicar a sua adequada tomada de
decisdo.

Dessa forma, o grau de vulnerabilidade de cada Cliente pode variar de acordo

com a combinacdo desses fatores, tornando os Clientes Potencialmente
Vulnerdveis a alguns riscos. Por isso, a Organizacdo deve adotar todos os
cuidados que se fizerem necessdrios, em todas as fases do relacionamento, para
garantir tratamento adequado ao referido publico, conforme item 6 desta O
Politica.

Em razdo disso, é necessdrio que:

e Todas as fases do Relacionamento com Clientes contemplem estratégias
para o estabelecimento de atendimento apropriado que ofereca
protecdo e apoio aos Clientes Potencialmente Vulnerdveis;
e Todos os processos e procedimentos proporcionem condi¢des para que
os Clientes Potencialmente Vulneraveis tenham acesso a informacdes
claras e transparentes que lhes oferecam, de forma especial, plenas
condicdes para uma tomada de decisdo consciente, de forma
proporcional a sua condicdo de vulnerabilidade;
e Todos os Colaboradores assegurem que o relacionamento entre a O
Organizacdo e os Clientes Potencialmente Vulnerdveis seja
personalizada e assertiva visando a mitiga¢do de riscos, especialmente —
mas ndo somente — relacionados as dificuldades para a compreensao, O
escolha ou acesso de produtos e servicos adequados as necessidades
apresentadas;
e Todos os Colaboradores atuem de forma ética e compromissada com o
Programa de Integridade da Organizacdao para que, em nenhuma
hipdtese, os Clientes se sintam discriminados.

Rua Bandeira Paulista,
702, 10° andar,
conj. 102,

~ Bairro Itaim Bibi,
13. COMUNICAGCAO E TREINAMENTO S50 Paulo-SP
CEP 04532-002

www.buni.digital

Os Programas de comunicacdo e treinamento devem abranger todos os 0800 969 6000
Colaboradores envolvidos no processo de Relacionamento com Clientes,
inclusive Terceiros que estiverem prestando servicos em nome da Organizagao.
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Os programas devem impulsionar todos os envolvidos a atuarem de acordo com
suas atribuicdes, de forma a assegurar o tratamento ético, transparente, justo,
equitativo, bem como prestar informacdes claras e precisas de forma
tempestiva para com os Clientes desta Organizacao.

14. MONITORAMENTO

O processo de monitoramento deve assegurar o cumprimento desta Politica,
contendo:

Reconhecimento dos potenciais riscos relacionados;

Estabelecimento de controles para aprimoramento de procedimentos,
em termos de desempenho, considerando o nivel de criticidade,
periodicidade, volatilidade das informacdes relacionadas e riscos
envolvidos;

Acompanhamento e avaliacdo do desempenho dos processos;

Controle dos resultados, visando a manter niveis de criticidade
classificados como aceitaveis, em termos de risco;

Reportes periddicos as algadas competentes quanto aos resultados do
monitoramento e riscos identificados;

Definicdo, priorizagcdo, implementacdo e acompanhamento da
efetividade de planos de agdo preventivos de potenciais riscos e/ou
deficiéncias apuradas, assegurando o cumprimento desta Politica.

15. CONSEQUENCIAS

2

Caberd a aplicacdo de consequéncias as acdes relacionadas a violacdo de
conduta em descumprimento a esta Politica, conforme descrito em nosso
Cédigo de Conduta e de Integridade.

16. ANEXOS

N/A
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