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1. Objetivo

1.1 Estabelecer diretrizes que norteiam o relacionamento com o cliente
e usuarios desde a definicdo e desenvolvimento das estratégias de atendimento
e negocios até o seu primeiro atendimento, na CAIXA, seja na pré-contratacéo,
contratagao ou pdos-contratacao de produtos e servigos.

1.2 Propiciar a convergéncia de interesses e a consolidacdo de imagem
institucional de credibilidade, seguranga e competéncia da CAIXA.

2. Motivacao

2.1 Atendimento a Resolugdo CMN n° 4.949 de 30/09/2021, que dispde sobre
principios e procedimentos a serem adotados no relacionamento com clientes e
usuarios de produtos e de servicos.

2.2 Aderéncia aos objetivos estratégicos “Consolidar a CAIXA como o maior banco
de Varejo do pais” e “Fortalecer a governancga, rentabilidade e eficiéncia”.

3. Vigéncia

3.1 A vigéncia desta politica € de 05 (cinco) anos, ou quando o(s) gestor(es)
identificar(em) necessidade de aprimoramento, considerando o ambiente
regulatério, contexto macroecondmico, necessidade estratégica ou quando
identificada necessidade de adequacdo a novos quesitos legais ou estratégicos,
além de eventual determinacéo advinda de 6rgaos reguladores e de fiscalizacéo,
ou por solicitagdes do colegiado que aprovou a matéria.

4. Diretrizes
4.1 Etica, responsabilidade e transparéncia nas relacdes

4.1.1 As relagdes da CAIXA com seus clientes e usuérios sdo orientadas pela Etica,
com respeito aos direitos humanos universais e sdo pautadas pela transparéncia,
inclusive com a disponibilizacdo de informacdes com a devida clareza, precisédo e
tempestividade.

4.1.2 As relacbes estabelecidas pela CAIXA com clientes, usuarios e parceiros
comerciais e parceiros institucionais sdo orientadas pela ética e integridade,
propiciando a convergéncia de interesses e confiabilidade nas relagoes.

4.1.3 A CAIXA atua na promog¢ao de um ambiente organizacional pautado por
condutas responsaveis, que visem resguardar a Empresa de agdes e atitudes
inadequadas a sua
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missédo e imagem, zelando pelo patriménio publico e consolidando uma imagem
de credibilidade junto aos seus clientes e usuarios.

4.1.4 A CAIXA disponibiliza aos seus clientes, usuarios e parceiros comerciais e
parceiros institucionais informacdes claras, precisas e tempestivas a respeito de
produtos e servigos, especialmente sobre cobrangas e valores de tarifas que
subsidiam a tomada de decisdo pelos clientes e usuarios, resguardadas as
informagdes de carater sigiloso.

4.1.5 A CAIXA prima pela preservagao da integridade fisica de clientes e usuarios
em seu ambiente, assim como de seus dados e informacoes.

4.1.6 A CAIXA zela pela obrigagao de ndo usar ou revelar a terceiros informagdes
sigilosas referentes a seus clientes e usuarios, inclusive as constantes nos
cadastros sociais e financeiros sob a sua guarda, salvo nos casos previstos na
legislac&o vigente.

4.1.7 A CAIXA disponibiliza condigcbes de acessibilidade, que proporcionem
comodidade e respeito aos clientes e usuarios.

4.1.8 Unidades Responsaveis:

= Diretoria Executiva Controles Internos e Integridade;
= Diretoria Executiva Pessoas;
= Corregedoria.

4.2 Diligéncia

4.2.1 Atendimento com zelo, presteza e prontiddo aos clientes e usuarios de
forma a propiciar experiéncias positivas.

4.2.2 A CAIXA nao impde barreiras para o cancelamento de produtos e servigos,
assim como a transferéncia/portabilidade para outra instituicdo financeira, e permite
a liquidagao antecipada de dividas ou de obrigagdes, respeitadas as condigdes
contratuais pactuadas e a legislagéo vigente.

423 A CAIXA dispensa tratamento tempestivo nas situacbes de
contingéncias envolvendo produtos, canais, servigos ou atendimento aos clientes
e usuarios.

4.2.4 Na comercializacdo e manutencado de produtos e servicos, bem como na
prestagao de servigos delegados, a CAIXA atua para minimizar eventuais impactos
negativos aos clientes e usuarios, decorrentes de falhas/ erros de seus
produtos/servicos, realizando o ressarcimento imediatamente, se for o caso.

4.2.5 Unidades Responsaveis:

= Diretoria Executiva Rede de varejo e Adimpléncia;
= Diretoria Executiva Estratégia da Rede de Varejo;
= Diretoria Executiva Clientes e Captacgao;

= Diretoria Executiva Rede de Atacado;
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= Diretoria Executiva Servigos de Governo;
= Diretoria Executiva Produtos de Governo.

4.3 Tratamento justo

4.3.1 A CAIXA prima por um atendimento apropriado aos clientes e usuarios
respeitando as suas especificidades, buscando relacionamentos equilibrados e
continuos.

4.3.2 A CAIXA trata seus clientes e usuarios de forma justa e equitativa, repudiando
vendas d e produtos e servicos desnecessarios e/ou arbitrarios ao interesse dos
clientes ou usuarios, cota¢des acima do aceitavel e quebra de acordos.

4.3.3 A CAIXA reconhece os clientes e usuarios de forma individualizada em suas
interagdes, respeitando as suas peculiaridades e vulnerabilidades.

4.3.4 A CAIXA, em suas acdes de cobrancga de contratos inadimplentes, prima pelo
respeito ao cliente e repudia qualquer cobranca abusiva.

4.3.5 A CAIXA na solucao de conflitos com seus clientes e usuarios pauta-se,
preferencialmente, por intermédio da negociagao e conciliagéo.

4.3.6 Unidades Responsaveis:

= Diretoria Executiva Rede de varejo e Adimpléncia;
= Diretoria Executiva Estratégia da Rede de Varejo;
= Diretoria Executiva Rede de Atacado;

= Diretoria Executiva Clientes e Captacao;

= Diretoria Juridica.

4.4 Qualidade no atendimento

4.4.1 O atendimento com qualidade é dever de todos os colaboradores da CAIXA
(empregados, prestadores de servigos e canais parceiros).

4.4.2 A CAIXA prima pela melhoria constante dos seus processos, visando uma
maior eficiéncia no atendimento aos clientes e usuarios, assim como o alcance dos
objetivos estratégicos.

443 A CAIXA estreita relacionamento com seus clientes e usuarios
desenvolvendo agdes estratégicas para cada nicho de mercado.
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4.4.4 A CAIXA avalia permanentemente as reclamacdes dos clientes, a fim de
utiliza-las, de forma proativa, como instrumentos para a melhoria do atendimento,
produtos, servigos e processos.

4.4.5 Unidades Responsaveis:

= Diretoria Executiva Rede de Varejo e Adimpléncia;
= Diretoira Executiva Estratégia da Rede de Varejo;

= Diretoria Executiva Rede de Atacado;

= Diretoria Executiva Clientes e Captacgao.

4.5 Sustentabilidade no relacionamento com clientes

4.5.1 A CAIXA zela pela construgédo de relacionamentos convergentes e de longo
prazo com seus clientes, usuarios, parceiros comerciais e parceiros institucionais.

4.5.2 A CAIXA, quando do desenvolvimento das estratégias, da expans&do dos
negocios e de agdes de inovagao, prima pela sustentabilidade nas relagdes com
seus clientes, usuarios, parceiros comerciais e parceiros institucionais.

4.5.3 A CAIXA prima pela melhoria constante de processos, visando a redugao de
custos e a maior eficiéncia na execugao dos negdcios, agregando valor nas suas
relagbes com os clientes, usuarios parceiros, mediante o reconhecimento de sua
opinido.

454 A CAIXA identifica as necessidades e vulnerabilidades de cada cliente e
usuario considerando todo o ciclo do relacionamento.

455 A CAIXA estabelece praticas de gestdo para fortalecer seu ambiente de
controle, zelando pela continuidade dos negdcios e mitigagdo de prejuizos aos
clientes e a imagem da CAIXA.

4.5.6 Unidades Responsaveis:

= Diretoria Executiva Controles Internos e Integridade;
= Diretoria Executiva Rede de Varejo e Adimpléncia;

= Diretoria Executiva Estratégia da Rede de Varejo;

= Diretoria Executiva Clientes e Captacgao;

= Diretoria Executiva Rede de Atacado;

= Diretoria Executiva Servigos de Governo;

= Diretoria Executiva Produtos de Governo.

4.6 Educacao financeira e inclusao social

4.6.1 A CAIXA zela pela orientacédo aos colaboradores, clientes e usuarios para o
consumo consciente de seus produtos e servigos, bem como promove a cidadania
e democratizacdo do acesso a produtos e servigcos financeiros, contribuindo para
o desenvolvimento da sociedade, a redugao das desigualdades sociais e para a
mitigagc&do da condi¢cao de vulnerabilidade de clientes e usuarios.
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4.6.2 A CAIXA, por atuar como banco comercial e, também, como agente de
politicas publicas, dispbe de modelos especificos de classificacdo de
vulnerabilidades.

46.30s clientes, de acordo com o nivel de vulnerabilidade, sao
segmentados em graduagodes, que sao consideradas para adequagao das agoes
enderegcadas aos clientes, as quais, por sua vez, devem mitigar os riscos de
vulnerabilidade.

4.6.4 A CAIXA, considerando seu papel social, preza pela saude financeira dos
seus clientes, auxiliando-os a consumirem de maneira consciente, atuando no
sentido de prevenir o superendividamento ou a superar situacdo de insolvéncia,
inclusive promovendo agdes de educacao financeira.

4.6.5 Unidades Responsaveis:

= Diretoria Executiva Rede de Varejo e Adimpléncia;
= Diretoria Executiva Estratégia da Rede de Varejo;

= Diretoria Executiva Rede de Atacado;

= Diretoria Executiva Clientes e Captacgao.

4.7 Adequacao de produtos, servigos e canais ao perfil do cliente e usuario

4.7.10s produtos e servicos comercializados pela CAIXA, assim como a sua
estrutura de canais, guardam aderéncia com o perfil de seus clientes e usuarios.

4.7.2 Na criagdo e comercializagdo dos produtos que integram seu portfélio, a
CAIXA atua com legitimo interesse na satisfagcdo de seus clientes, considerando
também aspectos de vulnerabilidades e alcance dos seus resultados estratégicos.

4.7.3 A CAIXA valoriza a experiéncia do cliente em todas as suas interagdes com
a personalizagao nos relacionamentos.

4.7.4 Unidades Responsaveis:

= Diretoria Executiva Rede de Varejo e Adimpléncia;
= Diretoria Executiva Estratégia da Redede Varejo;

= Diretoria Executiva Clientes e Captacgao;

= Diretoria Executiva Negécios de Atacado;

= Diretoria Executiva Rede de Atacado;

= Diretoria Executiva Fundos de Governo;

= Diretoria Executiva Servigos de Governo;

= Diretoria Executiva Produtos de Governo;

= Diretoria Executiva Habitagao;

= Diretoria Executiva Administracao Fiduciaria e Servigos Qualificados;
= Diretoria Executiva Produtos de Varejo;

= Superintendéncia Nacional Loterias.

4.8 Atuacao responsavel de empregados e parceiros no relacionamento com clientes
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4.8.1 A capacitacdo de empregados e parceiros comerciais promovida pela CAIXA
busca focar um atendimento justo e equitativo a clientes e usuarios.

4.8.2 O atendimento adequado esta alinhado a Politica de Pessoas, ao Modelo de
Competéncias e ao Cédigo de Etica.

4.8.3 O tratamento dado aos clientes € empatico e cortés, atentando as
necessidades destes desde a concepgao até o pds-venda do produto ou servico.

4.8.40s valores da CAIXA sao disseminados de forma a instituir cultura
organizacional favoravel ao atendimento das necessidades dos clientes.

4.8.50 atendimento dos empregados CAIXA busca garantir a satisfagcdo dos
clientes, independentemente do nicho de mercado que estejam inseridos.

4.8.6 A CAIXA realiza a capacitagao dos entes publicos (Estados, Distrito Federal
e Municipios) e privados na utilizagcado e sistemas necessarios a operacionalizagao
dos produtos e servigos CAIXA e ao bom atendimento dos seus clientes.

4.8.7 Unidades Responsaveis:

= Diretoria Executiva Rede de Varejo e Adimpléncia;
= Diretoria Executiva Estratégia da Rede de Varejo;
= Diretoria Executiva Rede de Atacado;

= Diretoria Executiva Clientes e Captacéo;

= Diretoria Executiva Pessoas;

= Diretoria Executiva Servigos de Governo;

= Diretoria Executiva Produtos de Governo.

5. Responsabilidades

5.1 O cumprimento desta Politica é responsabilidade de todos os empregados e
unidades da CAIXA.

5.2 E de responsabilidade da DECOI a disseminagdo desta Politica e de todas
as unidades da CAIXA o seu cumprimentojunto aos seus empregados, empresas
prestadoras de servigo e canais parceiros vinculados.

53 E de responsabilidade da DECOI, como unidade gestora da Politica,
avaliacdo periodicada Politica e, em parceria com as unidades gestoras de
atendimento, clientes, canais, produtos e servigos, a manutencdo da sua
implantagdo na CAIXA.

5.4 E de responsabilidade de todas as unidadesda CAIXA avaliar os impactos
desta Politica nos processos, produtos, servigos, canais, clientes sob sua gestao
e adotar as acdes necessarias para o alinhamento das condutas a Politica.

5.5 Cabe a Diretoria Auditoria Internaa responsabilidade pela realizagdo de
testes periddicos dos mecanismos de acompanhamento, de controle e de
mitigagao de riscos decorrentes desta Politica, enquanto unidade de 3?2 Linha de
Defesa.
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5.6 Cabe a Diretoria responsavel pela area de a¢des de marketing e endomarketing
a divulgacao desta Politica.

5.7 Cabe a Diretoria responsavel pela area de capacitacdo de pessoas realizar
a capacitacdo dos empregados CAIXA responsaveis pelo atendimento aos
clientes e usuarios de produtos e servicos CAIXA, quanto ao atendimento
as diretrizes desta Politica.

5.8 Cabe a Diretoria Auditoria Interna a responsabilidade pela realizagao de testes
periodicos dos mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigagao de
riscos decorrentes desta Politica, enquanto unidade de 32 Linha de Defesa.

5.9 Cabe a DEREL a responsabilidade por agbes de marketing e endomarketing
referentes a divulgagao desta Politica.

5.10Cabe a VP Estratégia e Pessoas realizar a capacitagdo dos empregados
CAIXA responsaveis pelo atendimento aos clientes e usuarios de produtos e
servicos CAIXA, quanto ao atendimento as diretrizes desta Politica.



