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1. Objetivo

1.1 Estabelecer politica de atuacéo e contratacdo de Correspondentes CAIXA Aqui (CCA), na
forma da Resolugdo CMN n® 4.935/2021.

1.2 Estabelecer diretrizes que norteiam o comportamento dos Correspondentes CAIXA Aqui
(CCA), em busca de exceléncia no atendimento direcionados aos clientes e usuéarios de produtos e
Servigos, seja na pré-contratacdo, contratacao ou pos-contratagao.

1.3 Esta Politica abrange a todas as modalidades vigentes de Correspondentes CAIXA Aqui —
CCA, independentemente da denominagéo ou do modelo de atuagao adotado para a prestagao dos
servigos, estabelecendo diretrizes de conduta, ética, governanga e conformidade aplicaveis a toda
a rede de parceiros, considerando as necessidades especificas, os aspectos legais e
regulamentares a que estao sujeitas.

2. Motivacao

21 Atendimento ao disposto na Resolugdo CMN n® 4.935/2021, que trata da contratacdo de
correspondentes no Pais por instituigdes financeiras e demais instituicdes autorizadas pelo Banco
Central do Brasil.

3. Vigéncia

3.1 A vigéncia desta politica € de 5 (cinco) anos, ou enquanto identificado pelo gestor
responsavel a necessidade de aprimoramento, em razdo do ambiente regulatério, contexto
macroecondémico, estratégia institucional ou adequacgdes legais, inclusive por determinacdo de
6rgaos reguladores ou do colegiado competente.

4. Diretrizes
4.1 FORTALECIMENTO DA REDE DE ATENDIMENTO

4.1.1 A CAIXA promove o fortalecimento da rede de atendimento por meio de parcerias com
correspondentes, com foco na inclusdo e educacgéao financeira, na ampliagdo da capilaridade e na
melhoria da experiéncia do cliente, especialmente em regides com menor presenca fisica da
instituicao.

4.1.2 A CAIXA estabelece e divulga regras para que a atuacao dos Correspondentes CAIXA Aqui
esteja alinhada ao Plano Estratégico Institucional vigente, bem como as diretrizes de relacionamento
com clientes e usuarios e diretrizes de inclusdo e educacgao financeira.

4.2 CRITERIOS DE CONTRATAGAO

421 A contratagdo de correspondentes esta orientada por critérios institucionais e técnicos,
definidos de acordo com o0 modelo de atuacgao.

4.2.2 A selegdo considera a aderéncia a legislacao vigente, a regulamentagéo do Banco Central
do Brasil e as politicas internas da CAIXA, com foco na mitigacdo de riscos e na sustentabilidade
da parceria.

4.3 PADROES E QUALIDADE DE ATENDIMENTO

4.3.1 A CAIXA determina os padrdes e modelos de atendimento a serem observados pelos
Correspondentes CAIXA Aqui, com o objetivo de garantir clareza, ética, acessibilidade e respeito
aos direitos dos clientes e usudrios do canal.

4.3.2 A CAIXA assegura que os servigos prestados estejam em conformidade com o Cédigo de

Defesa do Consumidor, a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e os principios de equidade e
transparéncia.
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4.4 REMUNERAGAO E SUSTENTABILIDADE DA PARCERIA

441 A politica de remuneracao dos correspondentes fundamenta-se nos principios de equidade,
sustentabilidade e alinhamento a gestao de riscos, assegurando a integridade da relagao contratual
e a conformidade com a legislagéo vigente.

4.4.2 Asdiretrizes de remuneragao visam assegurar a integridade da parceria, evitando incentivos
incompativeis com a qualidade do atendimento, a ética e a conformidade regulatéria.

4.4.3 Aremuneragao observa critérios compativeis com a natureza da operagao e com o modelo
de negocios, em alinhamento com os principios de equidade e sustentabilidade.

444 Alteracbes nas diretrizes de remuneracdo permanecem alinhadas as atualizagbes
promovidas pela CAIXA, assegurando transparéncia e consisténcia na relagdo contratual com os
correspondentes.

4.5 GOVERNANCA, ETICA E CONFORMIDADE

4.5.1 A CAIXA estabelece mecanismos e diretrizes de atuacado para os Correspondentes CAIXA
Aqui, determinando o desempenho das atividades em conformidade com os principios de
governanga corporativa, ética, integridade, prevengéo a lavagem de dinheiro, ao financiamento do
terrorismo e da proliferagdo de armas de destruicdo em massa, e de prevencéo a fraudes.

4.5.2 A CAIXA exige o cumprimento das normas internas e externas, promovendo a cultura de
integridade em toda a rede de parceiros.

4.6 MONITORAMENTO E AVALIAGAO DE DESEMPENHO

4.6.1 A CAIXA realiza o monitoramento continuo da atuacédo dos correspondentes com base em
indicadores de desempenho, qualidade de atendimento, reclamagdes e conformidade regulatéria.

4.6.2 Os resultados sao utilizados para aprimorar a gestao da rede e garantir a efetividade da
politica.

4.7 CAPACITACAO E CERTIFICACAO

4.7.1 A CAIXA determina as regras acerca da manutengao das equipes dos Correspondentes
CAIXA Aqui, que devem ser capacitadas e certificadas conforme os requisitos técnicos e normativos
aplicaveis.

4.7.2 A CAIXA promove acdes de formagao continuada e exige comprovagao de qualificacao
técnica para assegurar a qualidade e a conformidade dos servigos prestados, incluindo atendimento
adequado ao publico vulneravel, considerando suas caracteristicas.

4.8 CRITERIOS EXIGIDOS PARA A CONTRATAGAO

4.8.1 A contratagdo de correspondentes pela CAIXA observa os critérios institucionais descritos
na sequéncia, bem como os critérios técnicos especificos de acordo com o modelo de atuagao.

4.8.2 Os empregados, administradores e conselheiros da CAIXA observam, em todas as etapas
do processo de contratagdo, os principios de ética, integridade, conduta responsavel, controle
interno e conformidade regulatéria.

4.8.3 A CAIXA assegura a transparéncia no processo de contratagéo, disponibilizando em seus

canais oficiais informacgdes claras e atualizadas sobre os requisitos e a documentagédo necessaria
para a habilitacdo de correspondentes.
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4.8.4 E obrigatério que as empresas contratadas estejam em plena conformidade com a
legislagdo vigente aplicavel a atividade de correspondente, incluindo normas consumeristas,
ambientais, trabalhistas, previdenciarias, tributarias e regulatérias.

485 E vedada a contratacdo de empresas que apresentem envolvimento, direto, ou advindo de
seus terceiros em praticas abusivas ou ilicitas, bem como daqueles cujos sécios, administradores,
procuradores, responsaveis legais ou demais representantes possuam histérico de envolvimento
com corrup¢ao, lavagem de dinheiro, financiamento do terrorismo, financiamento da proliferagao de
armas de destruicdo em massa ou fraudes.

4.8.6 A CAIXA determina que as empresas que atuam como Correspondentes CAIXA Aqui
possuam estrutura fisica, tecnologica e operacional compativel com a natureza e a complexidade
dos servicos a serem prestados.

4.8.7 A CAIXA realiza avaliagao prévia da capacidade técnica, financeira e da reputacdo dos
candidatos a contratagédo, considerando sua experiéncia, atuagdo no mercado e aderéncia aos
valores institucionais.

4.8.8 A relacdo contratual pauta-se na ética, na transparéncia e na confianga mutua, visando a
constru¢do de parcerias sustentdveis e de longo prazo.

4.8.9 A CAIXA adota mecanismos de prevencao a utilizacdo de informagées privilegiadas ou a
exploragao de oportunidades de negécio em beneficio préprio ou de terceiros.

4.9 MECANISMOS DE CONTROLE DE QUALIDADE E ATUACAO DO CORRESPONDENTE

4.9.1 A CAIXA adota mecanismos de controle e supervisdo continuos para assegurar a qualidade
da atuacéo dos correspondentes, em conformidade com os principios de governanga, integridade e
foco no cliente.

4.9.2 A CAIXA determina a observacao das politicas € normas institucionais vigentes junto a sua
rede de Correspondentes CAIXA Aqui, garantindo alinhamento com os objetivos estratégicos da
CAIXA.

4.9.3 A CAIXA preza pela comunicagao clara, ética e transparente dos produtos e servigos
oferecidos pelos Correspondentes CAIXA Aqui, fornecendo orientacdes que respeitam o perfil e as
necessidades dos clientes e usuarios.

4.9.4 A CAIXA mantém controles internos e registros consolidados das operagdes intermediadas
pelos correspondentes, com vistas a rastreabilidade, conformidade, prevencdo a lavagem de
dinheiro e mitigacao de riscos.

495 A CAIXA determina que os dados cadastrais da empresa contratada, seus sécios,
representante legais, procuradores e demais representantes sejam mantidos atualizados e
qualificados, assegurando a conformidade com os requisitos de certificagcdo e em cumprimento da
Politica de PLD/FTP CAIXA.

49.6 A CAIXA realiza agbes periodicas de supervisdo e acompanhamento da atuagcdo dos
correspondentes, com foco na verificagdo da conformidade, da qualificacao técnica e da aderéncia
as diretrizes institucionais.

4.9.7 A CAIXA monitora continuamente os canais de relacionamento com o cliente, incluindo
SAC, Ouvidoria, Consumidor.gov, PROCON e BACEN, utilizando essas informac¢des como insumo
para a gestdo da qualidade e a identificagéo de desvios de conduta.

410 REGRAS DE REMUNERACAO PELA PRESTACAO DOS SERVICOS DOS CCA
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4.10.1 A remuneracdo dos correspondentes da CAIXA reflete os principios de equidade,
sustentabilidade e alinhamento com a gestdo de riscos, assegurando a integridade da relagdo
contratual e a conformidade com a legislagéo vigente.

4.10.2 A estrutura de incentivos evita praticas que comprometam a qualidade do atendimento, a
ética na atuacao ou a exposicao a riscos excessivos.

4.10.3 Aremuneragao é compativel com os objetivos estratégicos da CAIXA e com os padrdes de
exceléncia esperados na prestagéo de servigos aos clientes.

4.10.4 A CAIXA estabelece os critérios de remuneracdo em conformidade com a legislagao
vigente, aos indicadores de desempenho e qualidade, assim como em relagéo as boas praticas de
governanga, visando a transparéncia, a proporcionalidade dos valores pagos e a prevencao de
conflitos e combate a praticas abusivas.

4.10.5 A CAIXA mantém mecanismos institucionais para o ftratamento de eventuais
descumprimentos desta politica, incluindo canais de denuncia e medidas corretivas.

5. Responsabilidades

5.1 O cumprimento desta Politica é de responsabilidade das unidades e empregados da CAIXA
envolvidos na contratagao, supervisao e relacionamento com os Correspondentes CAIXA Aqui, em
qualquer etapa do ciclo de vida da parceria.

5.2 Compete a Diretoria de Rede de Varejo e Adimpléncia a disseminagao desta Politica, bem
como pela manutencédo e atualizagdo do Plano de Controle da Qualidade e Remuneragéo,
assegurando sua efetividade e aderéncia as diretrizes estratégicas da CAIXA.

5.3 As unidades gestoras devem garantir a integragéo desta Politica aos processos internos,

promovendo ac¢des de capacitagdo, monitoramento e melhoria continua, em alinhamento com os
principios de governanga, integridade e foco no cliente.
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