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POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS

1. OBJETIVO

A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios tem como objetivo definir
principios a serem observados no relacionamento da Desenvolve SP com seus
clientes e usuarios, durante as fases de pré-contratacdo, contratacdo e pos-

contratacao de produtos e de servicos.

2. CONTEUDO

Principios a serem observados no relacionamento da Desenvolve SP com seus

clientes e usuarios.

3. ABRANGENCIA

Além dos empregados e colaboradores que possuem relacionamento com clientes e
usuarios, a presente Politica deve ser conhecida, observada e seguida por todos os
empregados, colaboradores e administradores da Desenvolve SP, quando de seu

relacionamento com clientes e usuarios.

3.1 Unidades que possuem atividades afetas ao relacionamento com clientes

e usuarios

Para fins desta Politica, sdo considerados empregados e colaboradores que
possuem atividades afetas ao relacionamento com clientes e usuarios da
Desenvolve SP todos os empregados e colaboradores que desempenham suas

atividades nas seguintes unidades:

*  Suneps;
»  Sucom;
» Sujur;

* Sucre;
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* Sunet;
* Surim;
» Susup;
e Quvidoria;

» Servigo de Informacéo ao Cidadao (SIC).
Nota: Os empregados e colaboradores lotados em unidades diversas as
mencionadas acima devem pautar-se nos principios desta Politica caso venham a

relacionar-se com clientes e usuarios.

4. REGULAMENTACAO E NORMAS
* Resolucdo CMN n® 4.949, de 30 de setembro de 2021;

» (Cddigo de Protecao e Defesa do Consumidor;
» Cddigo de Conduta e Integridade da Desenvolve SP;
» Politica de Responsabilidade Socioambiental da Desenvolve SP;

» Valores da instituicdo definidos no Planejamento Estratégico.

5. CONCEITOS GERAIS

5.1 Principios

Os empregados, colaboradores e administradores devem pautar seu relacionamento
com clientes e usuarios observando os principios de ética, responsabilidade,
transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a
consolidacdo de imagem institucional de credibilidade, seguranca e competéncia.
Para isso, devem:

» conduzir suas atividades observando as regras estabelecidas no Cddigo de
Defesa e Protecao ao Consumidor, nas Politicas internas vigentes, no Codigo
de Conduta e Integridade e na Politica de Responsabilidade Socioambiental
da Desenvolve SP;

* promover cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e

equilibrado com clientes e usuarios;
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» dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usuarios, considerando
seus perfis de relacionamento e vulnerabilidade associadas.

5.2 Conformidade e legitimidade dos produtos e servicos

A Desenvolve SP deve garantir que seus produtos e servicos estejam aderentes as

normas internas e externas vigentes.

6. RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS

Os empregados, colaboradores e administradores da Desenvolve SP devem:

o Zelar pela imagem institucional da Desenvolve SP;

« Atuar de forma a assegurar a exceléncia e agilidade no atendimento,
primando pelo relacionamento cooperativo e equilibrado entre as unidades
internas, bem como com os clientes e usuarios;

» Ofertar ou recomendar produtos e servicos adequados as necessidades e aos
interesses e objetivos dos clientes e usuarios, e que estejam disponiveis no
portfélio de produtos e servigcos da instituicao;

» Prestar informacbes de forma segura, clara e precisa, garantindo a livre
escolha e a tomada de decisbes por parte dos clientes e usuarios,
explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou énus,
penalidades e eventuais riscos existentes na execucao de operacdes € na
prestacao de servicos;

» Utilizar redacéao clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da
operacdao ou do servico, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e
documentos destinados ao publico, de forma a permitir o entendimento do
conteudo e a identificacdo da forma de pagamento, das taxas de juros,
prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais condi¢cdes
aplicaveis;

» Fornecer, de forma tempestiva e com inexisténcia de barreiras, os
documentos relativos as operacdes e servicos prestados aos clientes e

usuarios, inclusive sobre cancelamento de contratos, bem como conduzir o
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atendimento das demandas com pro-atividade, dentro dos prazos
estabelecidos, buscando sempre superar as expectativas;

» Encaminhar instrumentos de pagamento ao domicilio do cliente e usuario
somente em decorréncia de sua expressa solicitacdo ou autorizacao;

» Preservar o sigilo, a integridade, a conformidade, a confiabilidade e a
seguranca das informacbes e das transacdes realizadas, bem como a
legitimidade das operacbes contratadas e dos servicos prestados,
respeitando, inclusive, os principios da Lei Geral de Protecao de Dados;

» Estar sempre atualizados sobre os produtos e servicos oferecidos pela
Desenvolve SP, e adequa-los as necessidades, aos interesses e aos
objetivos dos clientes e usuarios;

« Garantir o acesso ao atendimento presencial nas dependéncias da
Desenvolve SP.

6.1 Capacitacao das equipes de atendimento

A Desenvolve SP deve propiciar treinamentos adequados aos seus empregados e
colaboradores que desempenhem atividades afetas ao relacionamento com clientes
e usuarios, de forma a atender todos os requisitos estabelecidos na Resolugdo CMN
n? 4.949/2021.

6.2 Atendimento a Politica e adaptacao de normas internas

As normas internas vigentes que dispdem sobre o relacionamento com clientes e

usuarios devem ser adaptadas para atendimento da presente Politica.

6.3 Disseminacao

A presente Politica deve ser disseminada internamente aos empregados,
colaboradores e administradores da institui¢ao.

6.3.1 Divulgagédo de informagées

A divulgacado de informagdes somente deve ser feita por pessoas autorizadas,
conforme previsto na Politica de Divulgacao de Informacdes da Instituicao.
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7. GERENCIAMENTO DA POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E
USUARIOS

A Geréncia de Governanca € a unidade responsavel pela implantacao da Politica e
pelo seu gerenciamento.
A Suric é a unidade responsavel pela verificacdo da consisténcia das rotinas e dos
procedimentos operacionais afetos ao relacionamento com clientes e usuarios,
exigidos para atendimento da presente Politica, bem como pela instituicdo de
mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacado de riscos com vistas a
assegurar:

* A implementacao de suas disposi¢des;

* O monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e

indicadores adequados;

* A avaliacdo de sua efetividade;

» Aidentificacao e a correcao de eventuais deficiéncias.
A Geaud deve realizar testes periddicos nos mecanismos de acompanhamento, de
controle e de mitigacao de riscos.

8. ALCADAS COMPETENTES

A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuérios foi aprovada pela Diretoria
Colegiada e pelo Conselho de Administracéo.

9. VALIDADE

A presente Politica tem validade indeterminada e deve ser reavaliada
periodicamente pela Diretoria Colegiada e pelo Conselho de Administragdao, no
minimo, a cada cinco anos, ou sempre que necessario.

Toda a documentagdo relativa a Politica de Relacionamento com Clientes e
Usuérios, incluindo os registros e as informacdes relativas aos mecanismos de
controle, processos, testes e trilhas de auditoria, deve ser arquivada e mantida a
disposicao do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de cinco anos.
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10. RESPONSABILIDADES

Abaixo, estdo detalhadas as responsabilidades das unidades no que tange a Politica
de Relacionamento com Clientes e Usuarios.

10.1 Geréncia de Governanca

» Elaborar, implementar e gerenciar a presente Politica;
» Disseminar os principios da Politica aos empregados, colaboradores e

administradores da instituicao.

10.2 Suric

» Verificar a consisténcia das rotinas e procedimentos operacionais afetos ao
relacionamento com clientes e usudrios, bem como pela instituicido de

mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacao de riscos.

10.3 Geaud

» Realizar testes periédicos nos mecanismos de acompanhamento, de controle

e de mitigacao de riscos.

10.4 Geréncias e Superintendéncias

» Pautar-se nos principios desta Politica no relacionamento com clientes e
usuarios;

» Executar os procedimentos necessarios, conforme sua area de atuacéo,
visando ao atendimento das disposicdes da presente Politica, especialmente

as destacadas no item 6.



