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MANUAL DE ORIENTAGCOES PARA SUBSIDIO AS
CONTESTAGOES

1. OBJETO
As regras e procedimentos deste Manual visam orientar os agentes relacionados a
area de Contestacdo ao envio de subsidios para analise e resolucdo de casos

contestados pelas Instituicdes Financeiras parceiras e afins.

2. ABRANGENCIA
O presente Manual tem abrangéncia corporativa em toda a estrutura do Grupo
CREDFRANCO.

3. DOS SUBSIDIOS ACEITOS
Ao enviar os subsidios em casos de Contestacdo, é de suma importancia atentar-
se se estes estdo condizentes a reclamagédo e/ou solicitagdo complementar

apresentada, a fim de sanar de modo breve e eficaz a demanda.

E importante destacar, que todos os subsidios enviados estejam de acordo com as
regras e diretrizes da Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD, no que diz respeito
ao tratamento de dados pessoais e dados sensiveis.

Para gravacgoes, informagdes, documentos e afins obtidos de forma posterior ao
recebimento da Contestacio, deverao ser considerados:

— O motivo do ajuizamento da acao e/ou realizagéo da reclamacao;

— Se o cliente foi orientado por advogado, se e/ou porque acionou este;

— Quais os critérios motivaram o Cliente a realizar a reclamacao e/ou

ajuizar agao.

a. Dos Audios e Videos

Seréao aceitas evidéncias que contenham:
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— Explicacédo dos produtos/ caracteristicas sem que haja dupla interpretagéo,
devendo estas serem apresentadas de forma clara e em linguagem
acessivel ao perfil do Cliente;

— Audios e videos que contenham confirmacdo, pelo Cliente, dos dados
bancarios e pessoais deste, sem que haja interferéncia ou influéncia de
terceiros;

— Gravagdes que evidenciem a confirmacéo, por parte do Cliente, de modo
espontaneo, sem interferéncia ou influéncia de terceiros, da operagao e
informacdes do Contrato;

— Gravagodes, no ato da contratacéo, que evidenciem orientacdes e alertas ao

Cliente, para possiveis casos de Golpe.

b. Das Fotos
Para o registro fotografico de evidéncias que corroborem subsidios as
Contestacgoes, deverao ser considerados:

— Registros em ambiente comercial que seja possivel a identificacdo de que
se trata de correspondente bancario com nome do Parceiro ou
Substabelecido ao fundo;

— Registro fotografico do Cliente assinando documento, ainda que nao seja
possivel identificar e/ou confirmar tratar-se de instrumento contratual,
todavia, que seja visivel o nome do Banco parceiro;

— Registro fotografico do Cliente com o Contrato celebrado junto ao Banco
parceiro, estando este em ambiente comercial que seja possivel a
identificacdo de que trata-se de correspondente bancario, com nome do
Parceiro ou Substabelecido ao fundo.

Abaixo, alguns exemplos orientativos:
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Excelente:
— ldentificagcdo da Cliente com Contrato;

— E possivel visualizar o Banco parceiro;
— ldentificacdo clara e visivel do correspondente
bancario e ambiente comercial.

Excelente:

— ldentificacdo clara e visivel do correspondente bancario
e tratar-se de ambiente comercial;

— ldentificacdo clara e visivel da Cliente e Documento de
Identificagdo, podendo verificar a veracidade das
informacoes;

— E possivel identificar a assinatura, local e data do
Contrato.

E possivel visualizar tratar-se de um Contrato, porém, ndo é
possivel identificar o Banco parceiro.

Excelente:
Identificagéo clara e visivel do correspondente bancario.

E possivel visualizar tratar-se de um documento, porém,
ndo é possivel identificar referir-se a um Contrato e/ou o
nome do Banco parceiro.

Ruim:
N&o é possivel a identificacdo do Cliente.

Excelente:
— Identificacdo clara e visivel do correspondente
bancario
— Foto em boa resolugao e em ambiente comercial;

Ruim:
Auséncia do documento celebrado.
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— Ambiente ndo comercial e sem identificagdo do
correspondente e Banco parceiro;

— Nao é possivel identificar o tipo de documento
(Contrato) e Banco parceiro;

— Nao ha o documento de identificacdo que valide
tratar-se da Cliente;

c. Tela (Print) de mensagens (SMS e WhatsApp), E-mail e afins
Seréao aceitas evidéncias que contenham:

e Histoérico completo da negociacdo com a demonstracdo do Cliente em
prosseguir com a contratacéo, contendo envio de documentos e informagdes

intrinsecas a contratagéo, havendo alerta de possiveis golpes ao Cliente.

Abaixo, alguns exemplos orientativos:

hoje 85 12:10 Q i X  Dados do contato

oia VM o

O valor de RS } j& se encontra
disponivel em sua conta.

Seja bem vindo a0 nosso atendimento via
WhatsApp. Informamos que por guestio de
seguranga, tode o atendimento ¢ registrado.

— Alertar sempre sobre possiveis Golpes;

&) DESCONFIE DE QUALQUER PRATICA
INCOMUM, PRINCIPALMENTE
SOLICITAGAO DE PAGAMENTOS DE
BOLETOS , TRANSFERENCIAS OU
DEPOSITOS

CASO INDENTIFIQUE QUALQUER PRATICA
NESTE CONTEXTO CONTATE
IMEDIATAMENTE OS CANAIS DE
ATENDIMENTO:

telefone).

Recado
Telefones para contato: (11) 99322-9121 ou
0800 202 0054

Ola! Eu estou usando o WhatsApp.

Horirios de atendimentos: De Segunda &

Sexta das 09:00 horas &s 17:00 horas, Arguivos de midia, links e decs
ualquer diivida ou informagéio estamos
Q- i z & v EsTEvesDas  MTIVG  BANE
disposigio 1!! - =
405 AG.
56 - e
gem ) — —
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*|+5531834
'G: online

Boa tarde seu Jailton, tudo bem com o senhor? .,

Boa tarde tudo bem ..,

Ok

Eu sou correspondente bancria do Banco Pan e estou entrando em contato por WhatsApp
para confirmar a operagdo realizada por ligagdo telefénica, da qual foi enviado nosso link de
formalizagdo e realizado o processo digital que foi pago no dia 16/05/2022, o Sr. é portador

do CPF: 4 , vocé poderia me confirmar?

O Sr. conseguiu realizar a selfie junto com seu documento de identidade conforme solicitado

na formalizagdo, certo?

Ok entdo, o valor da operagdo foi: RS :

em 84x de 73,99

Confirma pra mim se esse valor foi creditado nessa conta do senhor

Banco Caixa: 104
Agéncia:

Conta Corrente: ¢

Estd certo seu Jailton?

| Sim est4 certo, confirmo .

Sim

©® @

Vocé confirma pra mim essa operagdo entdo? ...

Ah, que bom Jailton! S6 precisava confirmar essa operagao para saber se foi creditado tudo

corretamente. Qualquer eventual duvida, estamos a disposigdo ok?

— Contém histérico da negociagao com confirmagao do Cliente;

— Ausente identificagdo do Cliente (Numero de telefone);

— Auséncia de alerta sobre possiveis Golpes.

Vamos

Bom dia

Eu mesmo ligo e auxilio a senhora

Cliente INNEG—_— Cliente IEEEEG—_—— Cliente NG
A4 W

Ficou em 84x de R$135,11
Valor que vai cair na conta é de

T4 bom R$4.486

Ola senhora lucimar
Bom dia!

dar continuidade por aqui?

Vou ligar p senhora

Para dar continuidade preciso que me Ta certo

wie su

Té 86 um momento q estou chegando

em casa

dentidade frente e verso
Vou passar os valores por aqui

Ficou em 84x de R$135,11
Valor que vai Cair na co
R$4.486

Ok aguardo!

Obrigada

De nada @&

— Auséncia de histérico da negociagdo com confirmagao do Cliente;

— Ausente identificagdo do Cliente (Numero de telefone);

— Auséncia de alerta sobre possiveis Golpes.
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4. DOS SUBSIDIOS COMPLEMENTARES NAO ACEITOS

Isso ai! "

Aguarde um instante estamos
consultando o nosso sistema para
saber se ja € um de nossos clientes.
Sera bem rapidinho Z

Né@o encontramos seu cadastro no
nosso sistema.

Bem vindo ..

Vamos la.

Daremos andamento a sua
solicitagao de cartao c/ saque
complementar.

Em breve enviaremos seu contrato.
Nos envie seu documento de
identificagao legivel podendo ser:

- RG

-CNH

O recebimento de subsidios para embasamento as contestagdes devera

compreender o contemplado no item “Dos Subsidios Aceitos” deste Manual.

Outrora, nao serao aceitos os seguintes documentos e/ou informacdes:

— Copia do Contrato;

— Copia dos documentos de identificacdo do cliente (RG/ CPF/ CNH/ etc.);

— Relato genérico, escrito e sem novas informagdes, de como ocorreu a

contratagao/ venda;

— Registros fotograficos, capturas de tela (print), documentos complementares

e afins ilegiveis, com resolugdo que impossibilite a analise, arquivos

corrompidos e afins;

— Laudo de fraude.

5. DOS CLIENTES INCAPAZES E/OU VULNERAVEIS

Quando o Cliente for incapaz e/ou vulneravel e necessitar do auxilio de terceiro

para o envio de evidéncias, deverao ser considerados e enviados:
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— Documentos de identificacdo do terceiro que comprovem o grau de
parentesco entre este e o Cliente;

— Em casos de videos e gravagdes, é necessario conter autorizagao expressa
do Cliente para que tais evidéncias sejam fornecidas por terceiros;

— Em casos de curatela, tutela, procuragao e afins, deverao ser fornecidas
cdpias de tais documentos, juntamente com documento de identificagdo do

terceiro autorizado.

Para quaisquer casos de fornecimento de evidéncias por terceiros, estas somente
serdo recebidas com as devidas autorizagdes, evidéncias de incapacidade e/ou
vulnerabilidade e grau de parentesco, devendo estas sempre serem fornecidas de
modo legivel, com boa resolugéo e em arquivos de boa qualidade que permitam a

analise destas com éxito.

6. PENALIDADES E SANGCOES AO DESCUMPRIMENTO DESTE MANUAL
Quaisquer descumprimentos ao presente Manual, disposi¢cées legais e/ou
regulamentares sujeitardo os envolvidos em sang¢dées administrativas e/ou legais,

conforme cada caso.

A negligéncia e/ou falha voluntaria dos colaboradores, gestores e/ou agentes
envolvidos nas atividades do Grupo CREDFRANCO serdo consideradas

descumprimento deste Manual, sujeitando-os as san¢des cabiveis.

7. REVISOES E ATUALIZAGCOES
Visando promover uma melhor experiéncia aos Clientes, Parceiros e
Colaboradores do Grupo CREDFRANCO, os termos do presente Manual poderao
ser atualizados ou adaptados, anualmente, conforme o inicio de cada ano, para
que reflitam as nossas praticas, bem como estejam sempre em conformidade com

a legislagao aplicavel.
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Historico de Revisdes
Dat .
Versao = a4 = Revisoes Aprovador Area
Atualizagao | Aprovagao
01 ) 20/01/2023 | Emissao do Manual Ba;rpara Fideles | Governancae Co~mpllance
Erika Isabela Contestagao
Reviséo do
conteudo e Emily Governanga e Compliance
02 21/03/2024 | 21/03/2024 | inclusao de tépico Assumpcéo e ¢ mp
) - Contestagao
no item 3. Erika Isabela
Revisdo do Emily Governanga e Compliance
03 23/01/2025 23/012025 . Assumpgéo e ~
conteudo ap Contestagao
Erika Isabela
04 16/01/2026 16/01/2026 Revisép do Tha_ys Cristinae | Governanga e ConpIiance
conteudo Erika Isabela Contestagao
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