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MANUAL DE PROCEDIMENTOS PARA PREVENGAO A FRAUDE

1. OBJETO
Considera-se Fraude quaisquer atos ilicitos e/ou de ma-fé, que prejudiquem uma
pessoa ou organizagao, visando a obtengao de vantagem indevida para si e/ou para

terceiros.

A prevencdo a Fraudes e/ou tentativas de ludibriar o cliente, agentes e/ou
Instituicbes envolvidas nos processos de contratacdo de empréstimo, se dara

através de analise documental e/ou contato direto com cliente/parceiro.

2. RESPONSABILIDADES
Todos os colaboradores e gestores, bem como quaisquer agentes envolvidos nas
atividades tem, no decorrer de suas atividades diarias, a obrigacao de prevenir,
identificar e comunicar aos seus superiores as fragilidades nos processos e
sistemas que possam ser utilizadas como meios para a efetivagdo de fraudes

internas e/ou externas.

21. Supervisores (Controladores Internos):
Os Supervisores (Controladores Internos) devem certificar-se que todos os seus
colaboradores estejam atualizados e cientes de suas responsabilidades na

prevencao de Fraudes.

2.2. Equipe de Aprovacao:

O Setor de Aprovacao é a area responsavel no Grupo CREDFRANCO pelas
principais rotinas de prevencao a Fraude nas operacdes e possiveis tentativas, que
lesem os clientes, agentes e/ou Instituicdes envolvidas nos processos de
contratacdo de empréstimos. Contudo, todo colaborador, parceiro e/ou
substabelecido tem a obrigagdo de prevenir, identificar e comunicar qualquer
processo em desacordo com as Politicas de conduta estabelecidas pelo Grupo
CREDFRANCO.
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Os colaboradores do Setor de Aprovagao deverao manter sigilo sobre os critérios
e ferramentas utilizadas para a validagdo de documentos e propostas, além de
acompanharem e informarem, tempestivamente, as fraudes e/ou suspeitas de

fraudes ao Setor de Governanca e Compliance e Diretoria.

3. DAS ANALISES DE POSSIVEIS FRAUDES
3.1. Da Parametrizagao do Sistema

Os critérios utilizados para parametrizagao dos filtros de analise no sistema Jarvis

s3o:

Tipo de Parametrizagao Parametro Critérios Analisados

Contratos com valores iguais
Analise Completa ou maior que R$15.001,00

com este.

Contrato, documentos de identificagdo do

Cliente e realizagédo de contato telefénico

do cliente;
- Contratos com valores de )
. - Tempo de cadastro do Parceiro
R$5.001,00 a R$15.000,00;

Analise Documental

- Contrato e documentos de identificacado

- Parceiros com indices de contestacao
criticos;

- Vicios de digitagdo, intencionais ou ndo;

Analise Direta

- Contratos com valores até
R$5.000,00;
- Parceiros com indices de

contestagao criticos; vicios de

- Tempo de cadastro do Parceiro
- Parceiros com indices de contestacéo
criticos;

- Vicios de digitagao, intencionais ou néo;

digitacao, intencionais ou néo;

Quaisquer alteragbes nas parametrizagdes deverao ser solicitadas pelo gestor do

Setor de Aprovacgao e aprovadas, prévia e expressamente, pela Diretoria.

3.2. Da Analise das Possiveis Fraudes

Todas as solicitagdes para contratacdo de empréstimo sdo submetidas ao Setor de
Aprovacado para analise de possiveis fraudes. Tao logo as solicitagdes sao
recebidas, os colaboradores realizam a analise dos casos, por amostragem,
examinando, prioritariamente, os casos que exigem Analise Completa, Documental

e Direta, respectivamente.
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Para os critérios de analise, o Setor de Aprovagédo adotara, conforme filtros
especificos do sistema:

— Analise documental: serdo utilizados os sistemas (Harpia Consultoria e
Prevencao a fraude) para verificagcdo da legitimidade da documentacéo
apresentada.

— Contato telefbnico: os contatos telefébnicos serdo realizados mediante o
cumprimento de Script de confirmacéao, visando comprovar e validar o cliente

responsavel pela contratagcdo do empréstimo.

Nao obstante os filtros utilizados para priorizacdo de analises, caso o colaborador
do Setor de Aprovacdo suspeite de quaisquer solicitacbes de empréstimo,
independente do formato da proposta, valor e/ou cliente, realizara a analise desta,

com os seguintes parametros:

— Conta para crédito em bancos digitais que apresentam maior risco;

— Operagbes de ordem de pagamento;

— DDD do cliente divergente do DDD informado para contato na proposta;

— Regides que apresentam maior risco como Sado Paulo, Rio de Janeiro,
Maranh&o por exemplo;

— Aumento no volume de digitacbes para determinado convénio como

Prefeituras e Governos;

3.3. Da Verificagado da Autenticidade de Documentacgao e de
Assinatura do Cliente
O Setor de Aprovagao verifica, diariamente, via sistema Jarvis, as propostas
abertas passiveis de analise de fraude. Com as informacdes da proposta, é
realizada consulta no Banco parceiro respectivo desta, para obtencdo dos

documentos do Cliente para analise.

Com acesso a toda documentacdo do Cliente, inicia o processo de analise de
fraude, verificando esta e utilizando-se do suporte das ferramentas para

detalhamento da analise documental.
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Abaixo, seguem diretrizes gerais e exemplo de analise de documento de
Identificagdo (RG — MG):

— Numero do registro passa a comegar com as letras “MG”;

— Alinhamento do nome do cliente com o numero do Registro fica na 52 casa;

— Alinhamento do CPF do cliente com a informag¢ao do doc de origem fica na
32 casa;

— Alinhamento da palavra cas ou nas do doc de origem fica alinhado com o
“G” do numero do registro e na 62 casa da naturalidade;

— Na data de expedi¢cdo do RG a data fica completa e o ano tem 4 digitos
“11/11/11117%;

— Na data de nascimento do cliente no més e dia se tiver zero a esquerda o
“0” ndo é informado no documento “1/1/1111”

— Quando tiver numero de posto na frente do RG do cliente deve ser o mesmo
numero de posto que do verso do documento;

— Orgao emissor: Estado de Minas Gerais — Policia Civil do Estado de Minas
Gerais — Instituto de Identificacao;

— Perfuracao: IIMG

— Confirmar se o brasio e a assinatura do diretor correspondem para a época;

— Polegar direito escrito com letra maiuscula;

— Doc origem: CAS. LV. FL.

— Quando néo tem o CPF do cliente fica em branco o campo, quando possui
o CPF é separado por ponto e pelo hifen “000.000.000-00”

— Informacéo de via vem escrito com letra maiuscula “1.VIA”
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Os dados pessoais e sensiveis foram anonimizados em respeito a Lei Geral de
Protecao de Dados — LGPD.

Referente as assinaturas dos Clientes, estas sao validadas conforme o formato da
proposta. Nas propostas fisicas, a verificagdo € conforme a assinatura do Cliente
em documentos oficiais, como RG. Quanto as propostas digitais, é feita conferéncia
fotografica conforme foto do documento do cliente e selfie enviada por este no

sistema do Banco parceiro.

Caso a documentacdo esteja conforme e ndo sejam constatadas fraudes ou

indicios desta, é realizada liberagcao da Proposta.

Caso sejam constatados indicios de fraude, sdo realizados os procedimentos do

Item 4 do presente Manual.

3.4. Do Script de Confirmagao — Contato Telefénico

Para confirmacédo das informagbdes da Proposta junto ao Cliente, podera ser
realizado contato telefénico direto a este, conforme filtros de analise do Jarvis.
Identificado o Cliente necessario ao contato telefénico, o Setor de Aprovagao
numero deste. Ressalta-se que o0 acesso aos sistemas é restrito aos colaboradores
do Setor de Aprovacido e, sendo o acesso ao sistema permitido apenas em

ambiente corporativo.

Ao realizar o contato telefénico, inicialmente, o colaborador devera se apresentar

como correspondente bancario, com os seguintes questionamentos:
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Boa tarde/Bom dia, meu nome é sou correspondente
bancario, recebi uma solicitacédo de

empréstimo/portabilidade/refinanciamento/cartdo/compra de divida/Saldo
do FGTS em garantia/CLT/Veiculo em garantia em seu nome junto ao
Banco , 0(a) Sr(a), fez esta solicitagéo?

Informo que esta ligacdo/video chamada esta sendo gravada e sera
armazenada pelo prazo necessario para fins de seguranga, comprovagao
da contratacdo da operacdo e atendimento a obrigagcbes legais e
regulatorias.

Os dados pessoais tratados durante este atendimento serao utilizados
exclusivamente para a analise e formalizagdo da proposta, conforme a Lei
Geral de Protegao de Dados (LGPD).

O(a) senhor(a) esta ciente e de acordo com o registro deste atendimento?
Para dar continuidade na solicitacdo é necessario fazer a confirmagéo de
alguns dados.

Nome Completo, Nome do Pai, Nome da Méae

O Sr.(a) nasceu no dia_? Em qual més e ano?

Atualmente, MORA em qual endere¢o?

O Sr.(a) é aposentado, pensionista ou Servidor ativo?

Quanto tempo aproximadamente € aposentado/pensionista ou servidor
ativo?

Em qual banco o Sr.(a) recebe seu beneficio?

Poderia informar o nimero da conta onde sera creditado o empréstimo?
Qual o valor aproximado do empréstimo?

Informar o valor da operagéo contratada

Valor Liberado:

N° De parcelas:

Valor das parcelas:

Confirmar se o cliente esta de acordo com o valor, prazo e parcela
informados e em seguida passar as informacdes de seguranca

Reforcar com o cliente o tipo de operagdo contratada (novo,
refinanciamento, portabilidade, compra de divida, CLT , saldo FGTS em
garantia, veiculo em garantia ou cartdo)

Para propostas de saldo FGTS em garantia e cartdo ndo ¢é informado o
prazo porque na operagao de cartao o cliente tem a opgao de fazer o
pagamento por fatura ou descontar no beneficio do INSS até finalizar o
saldo devedore FGTS o desconto é feito de acordo com saque aniversario
e o cliente podera antecipar mais de um saque por ano

Informacgao obrigatoria:

Gostaria de orienta-lo que por motivos de seguranga, o senhor(a) nunca
devera efetuar devolugcdo de valores em conta de terceiros, realizar pix,

transferéncia ou pagamento de .boletos entregues por terceiros em nome
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do banco, pois somente o cliente pode solicitar boleto de quitagéo junto ao
banco. O valor disponibilizado em conta referente a contratagdo da
operacao € de utilizagdo exclusiva do Contratante e que em caso de
desisténcia o Sr.(a) podera cancelar as operagbes em até 7 dias uteis apos
o recebimento do crédito, sem nenhum prejuizo, mediante a devolugdo do
valor creditado. (Exceto para portabilidade).

— O senhor(a) confirma esta ciente das informagbdes repassadas e autoriza
0 andamento da(s) proposta(s)?

— Observagdo: quando é necessario para seguranga da operagdo e do
cliente fazemos outras confirmacbes de dados aleatérias vinculados ao
cliente, como local de votagéo, possiveis parentes, enderegos anteriores,

empresa que ja trabalhou.

Finalizado o contato telefébnico e ndo sendo constatadas fraudes ou indicios destas,

€ realizada liberacido da Proposta, via Jarvis, ao Parceiro ou Substabelecido.

Caso o Setor de Aprovagdo nao consiga contato telefébnico com o Cliente, &
pendenciada a Proposta no Jarvis, sendo solicitado ao Parceiro, via proprio
sistema, que contate o Cliente para que este informe os melhores dias/ horarios

para contato.

4. DOS INDICIOS E/OU SUSPEITAS DE FRAUDE E CANCELAMENTO DA
PROPOSTA

Caso o Cliente expresse quaisquer desconhecimentos, que ndo foram sanados

com as informacdes repassadas conforme Script de Confirmagao ou discordancia

com as condi¢cdes da contratagdo, a Proposta devera ser cancelada na esteira do

Banco e o responsavel por esta, notificado.

Nos casos de indicios e/ou suspeitas de Fraude por ndao reconhecimento da
contratagao pelo Cliente e/o constatadas irregularidades na documentagao

apresentada, a proposta devera ser cancelada, imediatamente, devendo-se
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notificar o responsavel por esta, retirando-a da esteira de aprovacdo do Banco
parceiro, até que seja enviada defesa, pelo responsavel, a ser analisada pela Area
de Contestacdo. Ademais, devera ser enviado e-mail pelo colaborador que
constatou fraude, ao Gerente imediato do Parceiro, informando o cancelamento da

Proposta e suspensao temporaria deste até que o Gerente verifique esta.

Caso seja constatada que a fraude em questdo é decorrente do Parceiro, é

solicitado o bloqueio deste, mediante e-mail a Assessoria Comercial (ASCOM).

Havendo indicios de se tratar de um cliente Idoso e/ou Potencialmente Vulneravel

faz-se necessaria a adogao das diretrizes da Politica de Atendimento a Clientes

5. REVISOES E ATUALIZAGOES

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

legislagao aplicavel.

Historico de Revisoes

Dat .
Versao = xa = Revisées Aprovador Area
Atualizagao | Aprovagao
01 - 09/02/2026 | Emisséo do Manual Marcelo Diretoria
Carmanini
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