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Banco Bradesco S.A.

[PLANO DE CONTROLE DA QUALIDADE PARA O PRESTADOR DE SERVICOS DE CORRESPONDENTE NO PAIS]

Plano de Controle da Qualidade para o Prestador de Servigos de Correspondente no Pais — Versao 4.0
“Este documento foi classificado pelo Banco Bradesco S.A. e o0 acesso esta autorizado exclusivamente aos
Correspondentes no Pais contratados pelo Banco Bradesco S.A.”.



1. Apresentacao

O Conselho Monetario Nacional (“CMN”) determinou que as instituicdes financeiras e demais
instituicOes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil (“BACEN”) observem as
disposi¢des da Resolugdo CMN n? 4.935 de 29.07.2021, como condi¢dao para a contratacdo de
correspondentes no Pais (“Correspondente no Pais”), visando a prestacdo de servicos de
atividades de atendimento aos clientes e usudrios da instituicdo contratante.

2. Objetivo

Atender a Resolugdo CMN n2 4.935 de 29.07.2021, com relagao a melhoria continua da qualidade
dos servicos de que trata a referida Resolugdo, mediante a defini¢cdo de critérios de avaliagao dos
servicos prestados aos clientes e usuarios, observadas as disposi¢des do Contrato de Prestagcao de
Servicos de Correspondente no Pais (“Contrato”), seus Anexos Operacionais, firmados entre o
Banco Bradesco S.A, por meio de seu Segmento Bradesco Expresso/PA (“Instituicdo Contratante”)
e o Correspondente no Pais, bem como os termos deste Plano de Controle da Qualidade (“Plano
de Controle da Qualidade”) para uma efetiva gestdo de exceléncia das a¢Ges a serem adotadas.

3. Abrangéncia

E aplicado a todos os contratos firmados entre a Instituicdo Contratante e parceiros de servigos de
correspondente no pais.

4. Regras Gerais
4.1. O Correspondente no Pais reconhece que:

A Instituicao Contratante deve adequar o sistema de controles internos e a auditoria interna, com
o objetivo de monitorar as atividades de atendimento ao publico realizado por intermédio de
Correspondentes no Pais, compatibilizando-os com o numero de pontos de atendimento e com o
volume e complexidade das operagdes realizadas.

A Instituicdo Contratante deve estabelecer, com relagdo a atuacdo do Correspondente no Pais,
Plano de Controle da Qualidade, levando em conta, entre outros fatores, as demandas e
reclamacgdes de clientes e usuarios.

O Plano de Controle da Qualidade deve conter medidas administrativas a serem adotadas pela

Instituicdo contratante se verificadas irregularidades ou inobservancia dos padrdes estabelecidos,
incluindo a possibilidade de suspensdao do atendimento prestado ao publico e o encerramento
antecipado do Contrato nos casos considerados graves pela Instituicdo Contratante.

4.2. Da Execucdo dos Servicos de Correspondente no Pais

A publicacdo da Resolucdo CMN n2 4.935 de 29.07.2021 determina regras para que as instituicées
financeiras contratem prestadores de servigo de correspondente no Pais.

Correspondente no Pais é a pessoa juridica que atua por conta e sob diretrizes da Instituicdo
Contratante, que assume inteira responsabilidade pelo atendimento prestado a seus clientes e
usuarios, prestando os servicos previstos no Contrato e seus Anexos Operacionais, firmados com a
Instituicao Contratante.



5. Obrigagoes do Correspondente no Pais
O Correspondente no Pais devera:

i.  cumprir todos os termos, condicdes, diretrizes e prazos estabelecidos no Contrato e seus
Anexos Operacionais;

ii. obedecer as normas editadas pelo CMN e/ou pelo BACEN, inclusive a legislacdo que
disciplina a Preven¢ao e Combate aos Crimes de Lavagem ou Ocultacdo de Bens, Direito e
Valores ("Lavagem de Dinheiro”);

iii. observar as praticas utilizadas pela Instituicdo Contratante, tais como, porém ndo se
limitando, a Politica Corporativa de Seguranca da Informagdo, Cédigo de Conduta Etica, as
caracteristicas dos produtos e/ou servigos, todos nos termos estabelecidos no Contrato e
seus Anexos Operacionais;

iv.  obedecer a legislagdo vigente, tais como, porém nao se limitando, o Cdédigo de Defesa do
Consumidor, o dever de sigilo bancario previsto na Lei Complementar n? 105/2001, sobre
quaisquer informagdes de qualquer natureza, que por qualquer forma ou modo venham
tomar conhecimento ou ter acesso, em razdo dos servigos a serem prestados com base no
Contrato;

v.  cumprir os termos deste Plano de Controle da Qualidade

5.1. Cédigo de Defesa do Consumidor

O Cédigo Brasileiro de Defesa do Consumidor, Lei n2 8.078 de 11 de setembro de 1990, é um
conjunto de normas que visam a protecdo dos direitos do consumidor, bem como disciplinar as
relacdes e as responsabilidades entre o fornecedor (fabricante de produtos ou o prestador de
servicos) e o consumidor final, estabelecendo padrdes de conduta, prazos e penalidades.

A Lei n? 12.291, de 20/06/2010, tornou obrigatdria a manutencdo de um exemplar do Cédigo de
Defesa do Consumidor nos estabelecimentos comerciais e de prestacdo de servicos. E importante
gue o Correspondente no Pais, além de possuir um exemplar em todas as dependéncias onde
preste os servicos objeto do Contrato, tenha conhecimento do conteudo do referido Cddigo, para
gue mantenha um bom atendimento, seguindo as normas nele estabelecidas. Referida Lei pode
ser obtida via internet, no site www.planalto.gov.br.

5.2. Normas que dispdem sobre a atividade de correspondente no Pais — Resolu¢do CMN n? 4,935
de 29.07.2021

5.3.

Para a prestacdo dos servicos objeto do Contrato, o Correspondente no Pais deve conhecer na
integra o texto das resolucbes do CMN que regem a atividade de prestacdo de servicos de
correspondente no Pais, em especial a Resolucdo CMN n2 4,935 de 29.07.2021 e suas alteraces.
O conteudo da referida Resolugdo esta disponivel no site do BACEN. Seguem abaixo os principais
tépicos:

A) Razdo social e nome fantasia

A razdo social e/ou nome fantasia do Correspondente no Pais deve ser adequado, de modo
a ndo apresentar termos caracteristicos das denominagdes das instituicdes do Sistema
Financeiro Nacional, tais como: banco, banking, financeira, empréstimos, crédito,
financiamentos, entre outros. Esses termos, eventualmente, podem levar ao entendimento
de que o Correspondente no Pais que os utiliza em sua razdo social ou nome fantasia seja a
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concedente do crédito/empréstimo ou faca parte das instituicGes do Sistema Financeiro
Nacional. A contratacdo de Correspondente no Pais que utilize tais termos em sua razdo
social e/ou nome fantasia dependera de prévia autorizagdo do BACEN.

E necessario ficar claro para o cliente e usuario de que ele estd sendo atendido por um
Correspondente no Pais e ndo por uma Instituicdao do Sistema Financeiro Nacional.

B) Instalagdes do Correspondente no Pais e uso da marca

E proibida a utilizagdo de instalagdes cuja configuragdo arquitetdnica, marca e placas
indicativas sejam semelhantes as adotadas pela Instituicdo Contratante conforme previsto
no artigo 10, Inciso Il da Resolugao CMN n2 4.935 de 29.07.2021.

C) Divulgagdo ao publico sobre a condigdo de Correspondente no Pais

O Correspondente no Pais deve divulgar ao publico sobre a sua condicdo de prestador de
servicos de correspondente no Pais a Instituicdo Contratante, juntamente com a descricao
dos produtos e servicos oferecidos, telefones de atendimento do SAC e da Ouvidoria da
Instituicdo Contratante. A referida divulgacdo deve ser feita por meio de painel visivel, a ser
mantido nos locais onde sera prestado atendimento aos clientes e usudrios, e por outras
formas, caso necessario, para esclarecimento ao publico.

D) Utilizagdo de padrdes definidos pela Instituicao Contratante

O Correspondente no Pais deve utilizar exclusivamente os padrdes, normas operacionais,
taxas de juros, calculo do Custo Efetivo Total (CET) e quaisquer quantias auferidas ou
devidas pelo cliente e usuario, préprios dos produtos e servicos de fornecimento da
Instituicdo Contratante na condicdo de Correspondente no Pais.

E) Identificacdo da equipe: uso do cracha

E obrigatério o uso de crachad por todos os integrantes da equipe de atendimento do
Correspondente no Pais, exibindo aos clientes e usuarios, de forma visivel, a denominac¢ao
do Correspondente no Pais, além do nome e nimero do CPF do integrante da equipe nas
operacdes de crédito e de arrendamento mercantil.

F) Certificacdo

Os integrantes da equipe do Correspondente no Pais, envolvidos no atendimento aos
clientes e usuarios nas opera¢bes de crédito e de arrendamento mercantil, deverdo ser
considerados aptos por exame de certificacdo organizado por entidade certificadora de
reconhecida capacidade técnica.

E responsabilidade do Correspondente no Pais manter permanentemente atualizada, junto
a Instituicdo Contratante, a relacdo das pessoas certificadas, integrantes da equipe do
Correspondente no Pais.

G) Vinculo contratual com os integrantes da equipe que prestam atendimento ao cliente e
usuario



Observadas as regras especificas estabelecidas no Contrato, o Correspondente no Pais
deve manter vinculo empregaticio ou outra espécie de vinculo contratual legalmente
reconhecido com os integrantes da sua equipe envolvidos no atendimento a clientes e
usudrios. A equipe de atendimento do Correspondente no Pais deve ser composta por
empregados com Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) assinada ou por vinculo
contratual de outra espécie, conforme previsdo legal, com pessoas naturais, integrantes da
sua equipe, envolvidas no atendimento a clientes e usuarios.

H) Vedagoes

O Correspondente no Pais e todos os integrantes da sua equipe devem manter constante
observacdo sobre as acdes que ndo podem ser praticadas.

Destacam-se as seguintes proibicdes:

i.  contratacdo de entidade cuja atividade principal seja a presta¢ao de servigos de
correspondente;

ii.  emitir, a seu favor, carnés ou titulos relativos as operagdes realizadas;

iii.  cobrar, por conta prépria e a qualquer titulo, valor relacionado com os produtos
e servicos fornecidos pela Instituicdo Contratante na condicdo de
Correspondente no Pais;

iv.  realizar adiantamento a clientes e usuarios por conta de recursos a serem
liberados pela Instituicdo Contratante na condi¢do de Correspondente no Pais;

v.  realizar operagdes consideradas privativas das institui¢cdes financeiras ou outras
operagoes vedadas pela legislagdo vigente;

vi.  substabelecer a atividade de Correspondente no Pais prevista no Contrato, sem
gue haja a anuéncia prévia e expressa da Instituicao Contratante;
vii.  realizar a(s) transacdo(0es) no valor total solicitado pelo cliente, sendo
expressamente vedado o desmembramento de valores em diversas transagoes ;e
viii. demais vedacOes estabelecidas no Contrato, seus Anexos Operacionais e nas

normas editadas pelo CMN e/ou pelo BACEN que disponham sobre a atividade
de Correspondente no Pais.

6. Obrigagdes da Instituicao Contratante

A Instituicdo Contratante devera:

definir as atribuicdes e responsabilidades do Correspondente no Pais, por meio do
Contrato, seus Anexos Operacionais e por meio deste Plano de Controle da Qualidade;
monitorar as atividades de atendimento ao publico realizadas por intermédio do
Correspondente no Pais; e

disponibilizar documentacdo técnica para a prestacao dos servicos de correspondente no
pais.

disponibilizar canais de comunicacdo com os clientes e usudrios por meio dos servicos de
atendimento — SAC, Ouvidoria, ou demais telefones/canais fornecidos pelo Banco Bradesco
S.A.

demais obrigacOes estabelecidas no Contrato, seus Anexos Operacionais e nas normas
editadas pelo CMN e/ou pelo BACEN que disponham sobre a contratacdo dos servicos de
correspondente no Pais.



7. Do Plano de Controle da Qualidade

Para manter uma efetiva gestdo de exceléncia dos servicos prestados pelo Correspondente no Pais
aos clientes e usudrios, a Instituicdo Contratante estabelece, além dos padrdes previstos no
Contrato e seus Anexos Operacionais, o seguinte Plano de Controle da qualidade, mediante a
definicdo de determinados controles e critérios de avaliacdo, bem como as medidas
administrativas a serem adotadas pela Instituicdo Contratante se verificadas irregularidades ou
inobservancias de tais padrdes e/ou controles.

Para garantir os padrdes de atendimento estabelecidos pela Instituicao Contratante, poderao ser
adotados planos de agdo adicionais em conjunto para garantir a qualidade da prestagao dos
servi¢os de correspondente no Pais.

I.  AGENCIAS DE RELACIONAMENTO

O Correspondente no Pais é mais um canal de atendimento entre os diversos, colocados a
disposicao dos clientes e usuarios pela instituicdo Contratante. Cada Correspondente no Pais estd
vinculado a uma agéncia da Instituicdo Contratante mais proxima denominada “Agéncia de
Relacionamento”. Assim, os servicos iniciados pelos Correspondentes no Pais sdo concluidos nas
respectivas Agéncias de Relacionamento.

Il.  OPERAGAO DE NEGOCIOS (AREA DE FORMALISITICA CONTAS BRADESCO EXPRESSO)

Foi criado pala Instituicdo Contratante com o objetivo de garantir o controle de qualidade dos
servicos de abertura de contas iniciados pelos Correspondentes no Pais, objetivando padronizar a
validacdo da documentagdo para sua formalizacdo e a aderéncia ao cumprimento da Resolugao
CMN n2 4.753 de 26/09/2019, visando aumentar a seguranca antifraude e mitigar riscos.

Todo processo de formalistica das contas pré-abertas nas unidades do Bradesco Expresso, sera
realizado por fornecedores externos (area de formalistica) sob a gestdo do Operacdes de Negdcios -
Gestdo de Servicos de Terceiros.

Quaisquer irregularidades ou inobservancias as regras estabelecidas, que venham a ser
identificadas pelo ON, estardo sujeitas as medidas administrativas a serem adotadas pela
Instituicdo Contratante nos termos do item ”VI”, da clausula 7 deste Plano de Controle da Qualidade.



. “VAN” -VALUE ADDED NETWORK

A Instituicdo Contratante realizara a contratacdo de empresa responsdvel pela prestacdo de servicos
de rede e processamento de dados, doravante denominada “Van”, que serd responsavel pela
recepcao e validacdo de transacdes bancdrias, capturadas por equipamento POS, que consiste em
um ponto de venda, que podera ser instalado pela Van para utilizacdo do Correspondente no
Pais em transacGes contabeis e ndo contabeis (“Equipamentos”).

Para os Correspondentes no Pais que adotam o sistema operacional TEF, a Instituicdo Contratante
se obriga a disponibilizar ao Correspondente no Pais conexao através da Van, que sera responsavel
pela prestacdo de servigos de rede de processamento de dados.

IV.  MULTIPLICADOR — EMPRESA RESPONSAVEL PELO TREINAMENTO COMERCIAL

Objetivando assegurar a melhora na qualidade dos servigos prestados pelo Correspondente no
Pais, a Instituicdo Contratante, por mera liberalidade, realizard a contratacdo de empresa
responsavel pela prestacio de servicos de treinamento dos integrantes da equipe dos
Correspondentes no Pais, doravante denominado “Multiplicador”.

Algumas responsabilidades do Multiplicador:

i.  ministrar treinamento com qualidade para os integrantes da equipe do Correspondente no
Pais (referente aos servicos de preenchimento de propostas para abertura de contas,
cartdo de crédito e operagdes de crédito e arrendamento mercantil);

ii. orientagGes necessdrias no processo de capacitacao e certificacdo dos integrantes da equipe
do Correspondentes no Pais;

V. ACOMPANHAMENTO DO ENTENDIMENTO E USO DO EQUIPAMENTO PELO
CORRESPONDENTE NO PAIS

Para garantir e assegurar a qualidade na prestacdo dos servicos de correspondente no Pais a
Instituicdo Contratante realizard contato telefénico com o Correspondente no Pais nas primeiras
semanas do inicio da prestacdo dos servicos de correspondente no pais, para verificar o seu
conhecimento com relacdo ao uso dos Equipamentos.

Serdo realizados determinados questionamentos a critério da Instituicdo Contratante, tais como:
i. O Equipamento esta instalado no enderego correto?

ii. O Correspondente no Pais recebeu presencialmente o treinamento no ato da instalagao
pela Van?

iii. O Equipamento estd funcionando bem?

iv.  Osintegrantes da equipe do Correspondente no Pais sabem operar o Equipamento?

v. Os integrantes da equipe do Correspondente no Pais estdo cientes das operagdes
disponiveis no Equipamento?

vi.  Foram instalados os materiais obrigatdrios (Placa Legal e Cartaz de Servicos Bancarios —
Tabela de Tarifas vigente) e o material de divulgacdo dos servicos nas dependéncias do
Correspondente no Pais? (tais como banners, placas, faixas)



VI.  CANAIS DE MANIFESTAGOES

Todos os canais de comunicagdo da Instituicdo Contratante encontram-se disponiveis para
manifestacdes de clientes e usudrios (correntistas ou nao).

Canais disponiveis:
i. SAC;
ii.  Al6 Bradesco (Telefone);
iii.  Fale Conosco (Internet);
iv.  Ouvidoria:
v. Redes Sociais.

Os telefones do SAC, Al6 Bradesco e Ouvidoria encontram-se disponiveis nos materiais de marketing
da Instituicdo Contratante expostos nas dependéncias dos Correspondentes no Pais, bem como no
site da Instituicdo Contratante (www.bradesco.com.br) e/ou do Bradesco Expresso/PA
(www.bradescoexpresso.com.br).

Todas as manifestagbes sdo analisadas pela Instituicdo Contratante e encaminhadas para
adequada tratativa.

A Agéncia de Relacionamento realizara o tratamento das manifestagdes oriundas de clientes e
usudrios, correntistas ou nado, sobre o atendimento prestado por Correspondentes no Pais,
realizando o contato com tais clientes bem como adotando as providencias cabiveis para sana-los. A
Instituicdo Contratante averiguard a causa da manifestacdo dos clientes e usudarios junto ao
Correspondente no Pais, exigindo a pronta corre¢do, bem com a criacdo de medidas a serem
adotadas pelo Correspondente no Pais, objetivando sanar o problema e evitar que novas
manifestagdes no mesmo sentido voltem a ocorrer.

A critério exclusivo da Instituicido Contratante, considerando a frequéncia/reincidéncia do
Correspondente no Pais, bem como os prejuizos decorrentes das manifestacdes, poderdao ser
adotadas as seguintes providéncias:

i.reorientacao;
ii. notificacBes;
iii. suspensdo dos servicos e bloqueio dos equipamentos
iv.  rescisdo do Contrato.

VIl.  CRITERIOS DE AVALIACAO DA INSTITUICAO CONTRATANTE — CHECKLIST

Trata-se de Plano de Controle da Qualidade estabelecido pela Instituicdo Contratante que determina
que, a cada 120 (cento e vinte) dias, os Gerentes Agéncia de Relacionamento, Gerentes Pessoa Juridica
e/ou Gerentes do Ponto de Atendimento, realizem visitas aos Correspondentes no Pais, objetivando
averiguar e garantir que as exigéncias da legislacdo vigente, dos normativos editados pelo CMN
e/ou pelo BACEN, bem como as praticas utilizadas pela Instituicdo Contratante estdo sendo cumpridas
pelos Correspondentes no Pais.

Para os casos em que o Correspondente no Pais for classificado como gerenciado (Grandes Redes), a
empresa prestadora dos servigos enviara carta/declaracdo, garantindo o cumprimento e aderéncia as
exigéncias da legislacdo vigente, dos normativos editados pelo CMN e/ou pelo BACEN, bem como as
praticas utilizadas pela Instituicdo Contratante estdo sendo cumpridas pelos Correspondentes no Pais.
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Adicionalmente, serdo utilizados, a critério da Instituicdo Contratante, indicadores de avaliagcdo dos
servicos prestados pelo Correspondente no Pais, que podera considerar o volume de manifesta¢des
de clientes e usuarios, volume de inconsisténcias identificadas pelas Agéncias de Relacionamento
ou pela Plataforma de Apoio aos Negdcios Varejo, dentre outros.

Serdo avaliados, a critério da Instituicdo Contratante, determinados aspectos dos servigos
prestados, tais como:

1. Dispde dos materiais de divulgacao exclusivos da Instituicao Contratante,
atualizados, em perfeito estado de conservagdo e com prazo de validade vigente?
2. Existem mobilidrio, divisdrias, balcdes, etc., semelhantes aos adotados pela rede de
agéncias da Instituicdo Contratante?
3. Utiliza na fachada das dependéncias do Correspondente no Pais cores e logotipos
semelhantes aos adotados na Rede de Agéncias da Instituicdo Contratante?
4. Nome na fachada do Correspondente no Pais estd condizente com a Receita Federal
e com o cadastro do Banco?
5. Possui a Placa Legal obrigatdria que indica a condi¢do de Correspondente no Pais da
Instituicdo Contratante, os servicos prestados, os limites e horarios de atendimento?
6. Possui o Cartaz de Servigos Bancarios obrigatdrio, vigente (tabela de tarifas
praticadas pela Instituicdo Contratante)?
7. O Correspondente no Pais possui como atividade principal a prestacdo de servicos de
correspondente?
8. Para melhor avaliacdo dos itens acima, a instituicdo Contratante realizara
fotografias das dependéncias do Correspondente no Pais, podendo ainda solicitar a
apresentacdo dos atos constitutivos atuais do Correspondente no Pais, , dentre outros
mecanismos de avaliagdo que a Instituicao Contratante entender necessario.

1. Of(s) integrante(s) da equipe necessita(m) de treinamento operacional e/ou
comercial?

2. Ofs) integrante (s) da equipe tem conhecimento dos servicos prestados?

3. Ofs) integrante(s) da equipe utiliza(m) o crachd com a denominacgdo do
Correspondente no Pais, nome e CPF/MF?

4. O(s) integrante(s) da equipe possui (em) a certificacdo exigida para atividade de
encaminhamento de proposta de operacao de crédito e de arrendamento mercantil?

5. Informar Nome e CPF de até trés pesssoas certificadas.

A Agéncia de Relacionamento realizard a imediata reorientacdo do Correspondente no Pais, bem
como a solicitagdo para imediata adequacado da irregularidade pelo Correspondente no Pais.
A critério exclusivo da Instituicio Contratante, considerando a frequéncia/reincidéncia do
Correspondente no Pais, bem como os prejuizos decorrentes, poderdo ser adotadas as seguintes
providéncias:

i.  reorientacao;

ii. notificacdes;



iii.  suspensdo dos servicos e bloqueio dos equipamentos;

iv. rescisao do Contrato.

CHECKLIST — AVALIACAO DE ADERENCIA *

Vedado ao Correspondente no Pais executar somente o
servico de correspondente no pais. Deve possuir
atividade fim.

NAO ADERENCIA/MEDIDAS
ADMINISTRATIVAS
Suspensdo dos servicos e bloqueio dos
equipamentos até a efetiva adequacdo a
rescisdo do Contrato assinado entre as
partes.

Vedada a utilizacdo pelo Correspondente no Pais, de
instalagOes cuja configuracdo arquitetonica, logomarca
e placas indicativas sejam similares as adotadas pela
Instituicdo Contratante e suas Agéncias e Postos de
Atendimento.

Suspensdo dos servicos e bloqueio dos
equipamentos até a efetiva adequacdo. A
ndo aderéncia incide na rescisdo do Contrato
assinado entre as partes.

Exposicdo de Placa Legal obrigatéria que indica a
condicdo de Correspondente no Pais da

atendimento.

Instituicao
Contratante, os servigos prestados, os limites e horario de

Prazo para adaptacdo a suspensdo dos
servicos e blogueio dos equipamentos até a
efetiva adequacdo. A ndo aderéncia podera
incidir na rescisdo do Contrato assinado
entre as partes.

Exposicao de Cartaz de Servicos Bancarios obrigatdrio e
vigente (Tabela de Tarifas praticadas pela Instituicdo
Contratante).

Prazo para adaptacdo a suspensdo dos
servicos e bloqueio dos equipamentos até a
efetiva adequacdo. A ndo aderéncia podera
incidir na rescisdo do Contrato assinado
entre as partes.

Exposi¢cao de outros materiais de divulgacao exclusivos
da Instituicdo Contratante (faixa, banner, prisma,
adesivos, etc.) atualizados, em perfeito estado de
conservacao e com prazo de validade vigente.

Prazo para adaptacdo a suspensdo dos
servicos e bloqueio dos equipamentos até a
efetiva adequacdo.

Para aqueles Correspondentes no Pais, cujo Contrato
possua o Anexo Operacional que estabeleca sobre a
prestacdao do servico de encaminhamento de propostas
de operacdes de crédito e arrendamento mercantil, os
integrantes da equipe do Correspondente no Pais devem
ser considerados aptos em exame de certificacdo
organizado por entidade de reconhecida capacidade
técnica.

Suspensao dos servicos de encaminhamento
de propostas de pré abertura de conta e
crédito e arrendamento mercantil até a
efetiva adequacdo. A ndo aderéncia incide
na rescisao do Anexo Operacional assinado
entre as partes que disponha sobre os
referidos servicos e/ou rescisdo do Contrato.

O Correspondente no Pais deve manter cadastro dos
integrantes de sua equipe, que prestam atendimento de
operacbes de crédito e arrendamento mercantil,
permanentemente atualizado, contendo os dados sobre
o respectivo processo de certificacgdo, com acesso a
consulta pela Instituicdo Contratante a qualquer tempo.

Suspensao dos servicos de encaminhamento
de propostas de pré-abertura de conta e
crédito e arrendamento mercantil até a
efetiva adequacdo. A ndo aderéncia incide
na rescisdao do Anexo Operacional assinado
entre as partes que disponha sobre os
referidos servicos e/ou rescisdo do Contrato.




Uso de crachd pelos integrantes da equipe do
Correspondente no Pais que prestam atendimento nas
operacdes de crédito e arrendamento mercantil.
Expondo de forma visivel a denominagdo do
Correspondente no Pais, nome do integrante da equipe
e o0 numero do seu CPF.

Suspensdo dos servicos de encaminhamento
de propostas de pré-abertura de conta e
crédito e arrendamento mercantil até a
efetiva adequacdo. A ndo aderéncia incide
na rescisdo do Anexo Operacional assinado
entre as partes que disponha sobre os
referidos servicos e/ou rescisdo do Contrato.

Para aqueles Correspondentes no Pais, cujo Contrato
possua o Anexo Operacional que estabeleca sobre a
prestacdo do servico de recepcdo e encaminhamento de
propostas de abertura e manutencdo de contas de
depdsito a vista e de poupanca, deverdao cumprir as
exigéncias em relacdo ao preenchimento de todo dossié
de pré-abertura de conta, colher copia da
documentacdo exigida e conferir com original para
entrega imediata a Agencia de Relacionamento.

O cumprimento das exigéncias garante
Remuneracao adicional pela qualidade do
servico prestado.

Irregularidades no preenchimento, bem
como na coépia da documentacdo pode
acarretar no bloqueio e possivel suspencao
da transagao.

O Correspondente no Pais garante ter e manter,
durante todo o prazo de vigéncia do Contrato,
capacidade econOmica compativel com o0s servicos
prestados, inclusive, a integralizagdao de seu capital
social e sua relacdo proporcional a seu quadro de
empregados nos termos da legislagdo vigente.

Prazo para adaptacdo a suspensdo dos
servicos e bloqueio dos equipamentos até a
efetiva adequacao.

Quando solicitado o Correspondente no Pais devera
apresentar coépia simples da Certiddo Negativa de
Débitos Relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa
da Unido vigente, e cdpia simples do Certificado de
Regularidade do FGTS (CRF/FGTS) valido.

Prazo para adaptacdo a suspensdo dos
servicos e bloqueio dos equipamentos até a
efetiva adequacao.

O Correspondente no Pais ndo poderd e garante que
ndo alocara na execucdo do contrato empregado seu
que tiver rescindido contrato de trabalho com o Banco
no periodo de até dezoito meses, a contar da demissao
do empregado.

Prazo para adaptacdo a suspensdo dos
servicos e bloqueio dos equipamentos até a
efetiva adequacdo.

O Correspondente no Pais garante que ndo mantém e
ndo mantera em seu quadro societario como titular ou
sdcio quaisquer pessoas fisicas que tenham prestado
servicos ao Banco, na qualidade de empregado ou
trabalhador sem vinculo empregaticio, nos 18 meses
anteriores a presente contratacdo, exceto se forem
aposentados, sob pena de indenizar o Banco de todo e
quaisquer 6nus decorrentes do descumprimento da
garantia aqui expressa, sem prejuizo da aplicacdo das
penalidades legais cabiveis.

Prazo para adaptacdo a suspensdo dos
servicos e bloqueio dos equipamentos até a
efetiva adequacao.

O Correspondente no Pais deverd realizar a(s)
transacdo(des) no valor total solicitado pelo cliente,
sendo expressamente vedado o desmembramento de
valores em diversas transacdes (Exemplo: diversos
depdsitos para a mesma Agéncia e Conta) por conta
prépria.

Limitacdo da realizacdo da(s)
transacdo(0es), suspensdo dos servicos, e
blogueio dos equipamentos até a efetiva
adequacdo. A nao aderéncia podera incidir
na rescisdo do Contrato assinado entre as
partes.
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O Correspondente no Pais devera realizar a quantidade
minima de 214 transa¢bes/més a fim de garantir o
Ponto de Equilibrio Financeiro da Operacdo Bradesco
Expresso (ESSE ITEM NAO FAZ PARTE DAS RESOLUCOES).

Prazo para adaptacdo a suspensdo dos
servicos e bloqueio dos equipamentos até a
efetiva adequacdo. A ndo aderéncia podera
incidir na rescisdo do Contrato assinado
entre as partes.

Utilizacdo pelo Correspondente no Pais do(s)
equipamento(s) disponibilizado(s) para prestacdo de
servicos da Instituicdo Contratante para quaisquer outras
instituicdes financeiras.

Bloqueio dos equipamentos, rescisdo
imediata do Contrato assinado entre as
partes e aplicacdo de multa nele prevista.

Obrigatoriedade da realizacdo de acertos financeiros
conforme estipulado no Contrato, e seus Anexos
Operacionais, mediante a entrega as Agéncias de
Relacionamento dos documentos e numerdrios recebidos
que compdem o movimento (operag¢des/transacdes) no
mesmo dia, ou até o préximo dia util subsequente.

Bloqueio dos equipamentos até a efetiva
adequacdo a rescisdo do Contrato
assinado entre as partes.

Para a manutengdo ou eventual renovagdo do Contrato,
Informar a Instituicdo Contratante com antecedéncia
minima de 30 (trinta) dias qualquer mudanca de endereco
de suas dependéncias.

Prazo para adaptacdo do Contrato a
suspensdo dos servicos e bloqueio dos
equipamentos até a efetiva adequacao.

Para a celebra¢do, manutencdo ou eventual renovacdo do
Contrato, a Instituicdo Contratante deve verificar a
existéncia de fatos que, a seu exclusivo critério, desabonem
o Correspondente no Pais para prestacdo dos servicos de

Prazo para regularizacdo, bloqueio dos

equipamentos a rescisao do Contrato
assinado entre as partes.

correspondente no Pais e/ou seus administradores
(protestos, execugdes, agoes, etc.).
Observadas as regras especificas estabelecidas no | Suspensdo dos servicos, bloqueio dos

Contrato, o Correspondente no Pais se obriga a prestar os
servigos previstos no Contrato em regime de exclusividade,
0 que impede que o mesmo venha prestar servigos
semelhantes a outras instituicdes financeiras, bem como a
quaisquer outras espécies de sociedades e/ou pessoas
juridicas.

equipamentos, pagamento de multa
prevista em Contrato a rescisdo do
Contrato assinado entre as partes.

Vedada a utilizagdo pelo Correspondente no Pais do(s)
equipamento(s) disponibilizado(s) em outro local que ndo
seja aquele que exerce sua atividade fim, endereco
constante em Contrato assinado entre as partes.

Prazo para regularizagao, suspensao dos
servicos e bloqueio dos equipamentos a
rescisdao do Contrato assinado entre as
partes.

O Correspondente no Pais devera esclarecer os produtos e
servicos ofertados aos clientes e usudrios.

Reorientagao e Treinamento

Deverd preencher com exatiddo e por completo o
formuldrio de pré-abertura de conta, bem como anexar as
cOpias de toda a documentacdo exigida, garantindo assim
comprovacgao das informagdes e qualidade no cadastro.

Caso ocorra fraude ou falsificacdo por

parte do integrante da equipe do
Correspondente no Pais, este serd
responsavel pelo ressarcimento de

eventual prejuizo a rescisdao do Contrato
assinado entre as partes.

O Correspondente no Pais serd responsavel pela guarda
dos documentos e numerdrios oriundos dos servicos
prestados até sua efetiva entrega a Agéncia de
Relacionamento.

Responde por eventuais perdas e danos
decorrentes causados a Instituicdo
Contratante e/ou a terceiros.
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Realizar o atendimento aos clientes e usuarios, referente
aos servicos prestados, envolvendo esclarecimentos,
obtencdo de documentos, reclamacgbes entre outros
referentes aos produtos e servicos fornecidos, os quais
deverdo ser encaminhados de imediato a Instituicdo
Contratante.

De acordo com a frequéncia e prejuizo
decorrente, desde reorientacdo até
rescisdo do Contrato assinado entre as
partes.

Manter a Instituicdo Contratante atualizada caso ocorra
alguma alteracdo nos seguintes documentos:

i. Contrato/Estatuto Social vigente;

ii. alteragdes societdrias que eventualmente ndo tenham

sido consolidadas no Contrato/Estatuto Social vigente;
qualquer outro documento que se fizer necessario para
comprovacao da representacao do Correspondente no
Pais e para comprovar a autorizacdo para celebrar o
Contrato, se for o caso.
Caso o Correspondente no Pais realize qualquer tipo de
alteracdo societdria durante a vigéncia do Contrato, este
deverd entregar cOpia  autenticada  do respectivo
documento a Instituicdo Contratante, em até 30 (trinta) dias
contados da data do registro da respectiva alteracao
societdria no érgao competente.

De acordo com a frequéncia e prejuizo
decorrente, desde reorientacdo até
rescisdo do Contrato assinado entre as
partes.

*Qs itens relacionados acima sédo obrigatérios de acordo com a Resolugéio CMN n? 5.539 e

posteriores do CMN e/ou Circulares do BACEN.
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8. Em Relag¢do ao Documento Correlato de Boas Praticas de Operagdes de
Empréstimo Pessoal e Cartao de Crédito com Pagamento Mediante Consignagao.

Para aqueles Correspondentes no Pais, cujo contrato possua o Anexo Operacional que
estabelega sobre a prestacdo do servigo de envio de proposta de credito pessoal consignado,
é vedado atuar de forma a prevalecer-se da fraqueza ou da ignorancia do consumidor, tendo
em vista a sua idade, salde, conhecimento ou condicdo social na oferta de operacdes de crédito
consignado.

A oferta da operagdo de crédito consignado deve ser objetiva, clara, precisa e completa,
abordando as caracteristicas do produto, considerando minimamente as taxas de juros,
tarifas incidentes, eventuais seguros, impostos e custo efetivo total (“CET”).

Avaliacdo de qualidade da oferta e comercializagdo do produto crédito pessoal consignado
pelos correspondentes serd feita com base nas avaliagdes das reclamacdes procedentes
registradas por consumidores diretamente nos canais de manifestacdes disponibilizados pelo
Banco, no Instituto Nacional de Seguro social (INSS), na plataforma de solucdo de conflitos
“consumidor.gov.br”, no Sistema de Informag¢des de Defesa do Consumidor - SINDEC e no
Banco Central do Brasil, bem como pelas a¢des judiciais procedentes, em que, também, seja
constatada, a responsabilidade do correspondente pela conduta indevida.

8.1 Critérios de analise:

I.  Volume de reclamacdes procedentes de consumidores, em que seja constatada a
responsabilidade do correspondente pela conduta indevida, contemplando,
especialmente, os seguintes aspectos:

a. Realizacdo de oferta abusiva para consumidores que solicitaram a inclusdao de
seus numeros de telefones fixos ou moveis no sistema “Ndo Perturbe”,
conforme previsto no art. 82 deste Documento Correlato;

b. Irregularidades constatadas na formalizacdao ou encaminhamento das propostas
de operacgdes de crédito consignado;

c. Encaminhamento de propostas de operagdes de crédito consignado
sem a evidéncia da anuéncia do consumidor;

d. Atuacdo que visa a dificultar ou a impedir o exercicio do direito de desisténcia
pelo consumidor;

e. Volume de entrada de ag¢des judiciais procedentes, constatado a
responsabilidade do correspondente pela conduta indevida;

f. Resultado de eventuais avaliacOes realizadas por auditorias externas.

8.2 Apuragao

Serdo consolidadas mensalmente e os correspondentes serdo classificados como (a)
em conformidade; (b) parcialmente conforme e (c) ndo conforme.
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a) Das reclamagdes dos consumidores, clientes e beneficidrios:

Para fins da classificacdo prevista no art. 16, | do Documento Correlato, serdo considerados
0s seguintes percentuais:

Inferior a 0,04% Entre 0,04% e 0,08% | Acima de 0,08%

Em conformidade | Parcialmente conforme | Nado conforme

Metodologia:
(i) Reclamagdes procedentes do més base x quantidade de carteira do més base;

(ii) Serdo consideradas unitarias as ocorréncias referentes ao mesmo contrato recebidas em
mais de um canal; e

(iii) Os percentuais previstos acima aplicam-se aos correspondentes com mais de 3.000
operacdes de crédito ou 3 reclamac¢des/més.

b) Das agdes judiciais procedentes:

Para fins da classificacdo prevista no art. 16, Il do Documento Correlato, serdo
considerados os seguintes percentuais:

Inferior a 0,04% Entre 0,04% e 0,08% | Acima de 0,08%

Em conformidade | Parcialmente conforme | N3o conforme

Metodologia:
(i) Reclamagdes procedentes do més base x quantidade de carteira do més base;

(ii) Os percentuais previstos acima aplicam-se aos correspondentes com mais de 3.000
operacgodes de crédito ou 3 reclamag¢des/més.

¢) Da avaliagdo realizada por consultoria independente:
Para fins do disposto art. 16, Ill do Documento Correlato, serdo considerados os
seguintes parametros:

Governanga/TI 0-100 91-100 75-90 Inferior a 45
Gestao de dados 91-100 75-90 Inferior a 45
0-100
Em conformidade | Parcialmente conforme | Ndo conforme

8.3 Medidas Administrativas aos Correspondentes

Em caso de ndo conformidade com os pardametros estabelecidos e previstos no item
8.1, importara na aplicacdo simultanea das seguintes medidas administrativas aos
Correspondentes:
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a) advertencia;

b) suspensdo de contratacdo de novas operacgées pelo prazo de 05 (cinco) dias
Uteis;

c) suspensdo de contratacdo de novas operacdes pelo prazo de 10 (dez) dias
Uteis;

d) suspensdo de contratacdo de novas operacdes pelo prazo de 20 (vinte) dias
Uteis;

e) suspensao de contratacao de novas operag¢des pelo prazo de 30 (trinta) dias
Uteis; ou

f) suspensdo definitiva de contratacao de novas operacgoes.
9. Disposic¢oes Finais

O presente instrumento regulard as condicdes gerais do Plano de Controle da Qualidade
que deverd ser observado pelas partes. Se houver divergéncia entre o que estiver
contemplado no Contrato firmado entre as partes, e o que este instrumento estabelecer,
prevalecerdo as condi¢des definidas no Contrato.
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10.

©

Glossario
SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor - Trata-se do atendimento telefonico

gratuito para resolver as solicitagdes dos consumidores. Fornece informacgdes, atende
reclamagdes e pedidos de cancelamento de produtos. O nimero de atendimento do
SAC deve constar em lugar visivel nas dependéncias do Correspondente no Pais.
Ouvidoria - Trata-se de um canal de atendimento telefénico que recebe as solicitagdes
dos consumidores que ndo foram resolvidas por outros meios. A Ouvidoria presta
esclarecimentos e mantém o cliente e usudrio informado sobre o andamento da sua
solicitagdo. Prazo para solugdo das solicitagbes: 15 (quinze) dias, contados a partir da
data do protocolo. O numero de atendimento da Ouvidoria deve constar em lugar
visivel nas dependéncias do Correspondente no Pais.

Al6 Bradesco - trata-se de canal telefénico disponivel para registro de manifestagdes

cliente, correntistas ou ndo do Banco Bradesco S.A.

Fale Conosco — trata-se de canal via internet disponivel para registro de manifestacdes
de cliente, correntistas ou ndo do Banco Bradesco S.A. Considera-se também os
registros realizados nas redes sociais (Facebook, Twiter, Reclame Aqui, entre outros).

% Conselho Monetario Nacional - CMN - Orgdo deliberativo/normativo responsavel pelo
estabelecimento de diretrizes para o Sistema Financeiro Nacional.

©

Banco Central do Brasil — BACEN - Cumpre e faz cumprir as disposi¢cdes que lhe sao

atribuidas pela legislagdo em vigor e as normas expedidas pelo CMN.
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