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PARTE I - IDENTIFICACAO

1.

OBJETIVO

Esta politica tem por objetivo estabelecer principios a serem observados por todos os colaboradores no
relacionamento com os clientes, conforme diretrizes estabelecidas pela resolu¢do n2 4.539 do Banco

Central do Brasil.

2. ABRANGENCIA

Conforme estabelecido na resolucdo, o relacionamento com clientes e usudrios abrange as fases de pré-

contratacdo, de contratacdo e de pds-contratacdo de produtos e/ou servigos.

3. APROVACAO

5.

Operagoes — responsavel pela manutengao desta politica.
Compliance & Controles Internos — responsavel pela revisdo desta politica.
Conselho de Administragao — responsavel pela aprovacao desta politica.

GLOSSARIO

Partes interessadas: S3o os clientes e usuarios dos produtos e/ou servicos oferecidos a comunidade que,

conforme avaliagcdo da empresa, sejam impactadas por suas atividades.

REVISAO

e 18/05/2020 — Versado Original.
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PARTE II - DESCRITIVO
1. INTRODUCAO

e E diretriz fundamental do FitBank manter, com todos os seus clientes e usudrios, uma interac3o que

contemple os principios de ética, de responsabilidade, de transparéncia e de diligéncia.

2. DIRETRIZES E PROCEDIMENTOS

2.1.Interac¢do com clientes e usuarios

e S3o valores assumidos:
v Atender os clientes e usuarios com tratamento justo e equitativo;
v Assegurar a conformidade e a legitimidade de produtos e de servicos ofertados;
v’ Assegurar que as informagdes prestadas sdo claras e precisas;
v’ Buscar atender, de forma tempestiva, as demandas oriundas dos clientes e usudrios;

v' Assegurar que n3o existam regras e/ou critérios que dificultem a extin¢do da relagdo contratual

relativa a produtos e servicos;

v Assegurar que n3o existam regras e/ou critérios que dificultem a transferéncia de relacionamento,

para outra instituicdo, a pedido do cliente ou usudrio;

v Assegurar para que os funcionarios atuem de forma a manter relacionamento cooperativo e

equilibrado com clientes e usuarios.

3. ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES

3.1.Compliance & Controles Internos

e Assegurar a existéncia de mecanismos que garantam:
v" O monitoramento e a avalia¢do de efetividades das diretrizes estabelecidas nesta politica;

v" Aidentificagdo e a corre¢do de eventuais deficiéncias identificadas;
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e A manutencao efetiva dos dados, dos registros e das informacdes relativas aos mecanismos de
controle, de processos, de testes e de trilhas de auditoria a disposicdo do Banco Central pelo prazo

minimo de cinco anos.

e Garantir a execucdo de testes periddicos nos mecanismos de acompanhamento e de controle internos

estabelecidos pela empresa.
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