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Objetivo

Estabelecer principios e diretrizes sobre o relacionamento com clientes
e usuarios em toda a experiéncia com produtos e servicos do Grupo DM e
promover uma cultura organizacional com relacionamento colaborativo

e equilibrado.

Abrangeéncia e Vigeéncia

Abrange o Grupo DM, seus colaboradores, diretores, fornecedores

e parceiros no relacionamento com clientes e usuarios de servicos.

Entra em vigor a partir da data de sua publicacao, devendo ser

revisada sempre que necessério. #PraTodoVerem Botdes de navegacao pelo documento

presente nas paginas no canto direito ou esquerdo indicando
seta para proximo slide e Menu Principal onde constam os links

de direcionamento aos temas. »

PUBLICO PROXIMO

Grupo DM | Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos


https://vocedm.workplace.com/hashtag/pratodoverem?__eep__=6&__gid__=707975226237665

Docusign Envelope ID: F52A647D-C7CE-4492-874C-A505111BC89F

[ [ ] Lo
Definigoes
Pessoa fisica que utiliza qualquer produto, servico ou canal.
Formas de contato com a empresa.

Contato automatizado e realizado pela assistente virtual.

Descricdao de atribuicoes relacionadas com acbes destinadas a

implementacao ou cumprimento da Politica.

Servico de Atendimento ao Consumidor, canal para fornecimento de informacoes,
recebimento de reclamacdes em primeira instancia, sugestoes, elogios e cancelamentos de

produtos e servicos.

Ocorre quando o devedor se vé impossibilitado de honrar suas dividas.
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[ ] [ ]
Diretrizes

O Grupo DM busca constantes melhorias em seus produtos

e servicos visando uma maior eficiencia no atendimento

aos clientes e usuarios, assim como:

Detalhar o tratamento justo e igual equitativo a
clientes e usuarios, considerando seus perfis de

relacionamento e suas vulnerabilidades;

Conduzir suas atividades com observancia de
principios de etica, responsabilidade,
transparéncia e cuidado com nossos clientes,
propiciando o alinhamento de interesses e a

consolidacao de imagem institucional de
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credibilidade, seguranca e competéncia.
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S antes Durante Apos

= |dentificacao = (Coleta, tratamento e manutencao = Cobranca, inadimpléncia e Mediacao
= Produtos e Servicos informacao conflitos

* Divulgaceo e Publicidade " Taxas e Tarifas = Extincao contrato e antecipaca
= Contratos, recibos, extratos e divida
comprovantes

= |dentificacao usuarios finais

= Gestao Atendimento

= Educacao Financeira

= Treinamento

\ = |Indicadores e Monitoramento

Q

Grupo DM | Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos

aos temas especificos ao clicar. Ao lado seta para direcionar ao proximo

#PraTodoVerem Acima o link de navegacao pelo documento, direcionando >>
slide.
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https://vocedm.workplace.com/hashtag/pratodoverem?__eep__=6&__gid__=707975226237665
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T antes Durante Apos

Identificacao Produtos e Servigos

O publico-alvo para os produtos e servicos do Grupo DM | Os produtos e servicos sdo ofertados ou recomendados as

sdo as pessoas fisicas. Para inicio de relacionamento, a necessidades, aos interesses e aos objetivos dos clientes

adesao aos produtos € voluntaria mediante confirmacao | e ysuarios. Principais produtos:

da autenticidade documental e analise interna. Os Produto | Canais de Captagio | Adesao
. , Cartso Pri Label Presencial no lojista  Confirmacgao Presencial
contratos de cada produto ou servico contém as || CartaoPrivate Labe e WhatsApp e SMS
i ~ . aoM WhatsA Confi ao SMS
caracteristicas para manutencao do relacionamento. Cartao Mastercard atsApp ONFIrMasao
Conta Digital App Confirmagao SMS
DMCred App Confirmagao SMS
DMPag App Confirmagao SMS
Empréstimo Pessoal App e site Confirmagao e-mail

Servicos que podem ser adicionados aos produtos:
Protecao premiada;
Super Protecao Premiada;
Recarga de celular;
Envio de mensagens automaticas.

Grupo DM | Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos
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T antes Durante Apos

Divulgacao e Publicidade

Prestacao, de forma clara e precisa, das informacoes necessarias a livre escolha e a tomada de decisoes por parte
de clientes e usuarios, explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou Onus, penalidades e
eventuais riscos existentes na execu¢ao de operacoes e na prestacao de servicos.

A publicidade dos produtos Grupo DM é realizada pela equipe de
Marketing aos clientes nos canais: Facebook, Instagram, LinkedIn,
YouTube e outras redes sociais e oferta pessoal através de
informativos e-mail, mensagem de texto (SMS), notificagoes

(Pushs).

Os contratos dos produtos e servicos sao disponibilizados aos clientes
e usuarios na adesao, tambeém disponiveis na pagina da DM

https://www.vocedm.com.br/portal/sobre-o-cartao/contratos e podem

-
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https://www.vocedm.com.br/portal/sobre-o-cartao/contratos
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S antes Durante Apos

Grupo DM | Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos

PUBLICO

Coleta, tratamento e manutengao informacao

O Grupo DM possui Politica de Privacidade, em conformidade com a legislagao, onde prevé a tratativa dos dados

pessoais colhidos dos clientes e usuarios, bem como sobre, o tratamento, compartilhamento e exclusao.

O direito dos titulares é previsto na Politica disponivel em: https://www.vocedm.com.br/portal/politica-de-privacidade.

Os Produtos do Grupo DM possuem sistemas de
tecnologia e de seguranca de dados para garantir a — @
integridade, conformidade, confiabilidade,
seguranca e sigilo das transacoes realizadas, bem
como legitimidade das operacoes contratadas e dos

servicos prestados.

-‘@‘ >>
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https://www.vocedm.com.br/portal/politica-de-privacidade
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S antes

Taxas e Tarifas

Grupo DM | Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos

PUBLICO

Durante Apos

L4

As taxas e tarifas sao informadas na contratacao do

produto e servico e podem ser consultadas nas faturas,

aplicativo e pelo link: Contratos e Taxas.

Contratos, recibos, extratos e
comprovantes

Utilizacao de redacao clara, objetiva e adequada a
natureza e a complexidade da operacao ou do servico,
em contratos e documentos destinados aos clientes, de
forma a permitir o entendimento do conteudo e a
identificacao de prazos, valores, encargos, multas,

datas, locais e demais condigoes.

Identificagao usuarios finais

Os produtos e servicos foram desenvolvidos para permitir
a identificacao dos usuarios finais beneficiarios de
pagamento ou transferéncia em demonstrativos e extratos
de contas de pagamento, para clareza ao cliente e
atendimento a legislacao de prevencao a lavagem de

dinheiro.
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https://www.vocedm.com.br/portal/assets/governance/docs/taxas-e-tarifas.pdf
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S antes Durante Apos

Gestao Atendimento

[] Auto-atendimento e Chat Online (O Perguntas Frequentes

O ate n d i m e ntO a d e m a n d a S d e Fale com nossa Central de Atendimento Online, disponivel 24 horas Acesse nosso guia preparado para responder as duvidas mais
por dia, 7 dias por semana. frequentes de diversos assuntos.

clientes e wusuarios relativos a
(M Solicite nosso cartdo DM §3 Servico de Atendimento ao Cliente

O pe ra goes e a Se rVigos pOd e m Se r Vocé quer um cartao DM Mastercard? Atendimento ao Cliente todos os dias das 07h as 22h.

Solicite sua analise pelo numero (12) 2136-0123.
S3o José dos Campos, Jacarei e Cagapava

consultados pelos clientes atraves e querum cartso o de Loja? (2 2136-0100

Escolha a loja mais proxima de vocé e faga sua analise de crédito

o . : - D is localidad
dos aplicativos do Grupo DM e para Peenimee tzs-omwo. 0001025008
duvidas sao disponibilizados canais |, ¢.ca um acordo O Comercial
. Negocie conosco de maneira pratica e rapida e garanta as melhores Lojista parceiro, entre em contato pelo (12) 2136-0100.
como: condigoes de acordo em nosso site.

Todo atendimento realizado é registrado em protocolos e possui métricas para acompanhamento de desempenho
como pesquisa de satisfacao, aléem de monitoramento de tempo de atendimento e solucoes adequadas. A empresa
também conta com atendimento virtual atraves de chatbot para os clientes que preferem ter autonomia nas

consultas.

Grupo DM | Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos

A Ouvidoria € um canal para tratar dificuldades nao solucionadas nos canais de atendimento. Pode ser acionada pelo
telefone 0800 727 8802 ou através de formulario em https://www.vocedm.com.br/portal/ouvidoria.
MENU INICIALL  PROXIMO
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https://www.vocedm.com.br/portal/fale-conosco
https://www.vocedm.com.br/portal/ouvidoria
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S antes Durante Apos

Gestao Atendimento

2°via de Boleto

. Fatura | Parcelamento| Alterar |Desbloquea . . Consulta Saldo e
Canais . . . . - : Emprestimo .
Digital de Fatura Limite r Cartao |Vencimento Consumo Cartao
Pessoal

WhatsApp X X X X X X X
Areado Cliente X . X - - - -
DM App X X X X X X X
Chat DM X X X X X X X
SAC X X X X X X X

Sao realizados testes sistémicos programados e por demandas pontuais para

acompanhamento e analise diaria da disponibilidade dos atendimentos:
Agentes disponiveis para atendimento;

Indisponibilidades sistémicas que impactam a operacao;

Grupo DM | Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos

Monitoramento dos chamados internos para solucao das indisponibilidades.

PUBLICO - >>
MENU INICIALd PROXIMO
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Antes Durante Apos

Cobranca, inadimpléncia e Mediacao

As operacoes em atraso sao cobradas por escritorios juridicos ou empresas de cobrancga, que possuem acesso restrito
aos dados dos clientes. A inadimpléncia € sujeita a registro em orgaos de protecao ao credito, conforme previsto nos

contratos de produtos e servicos.

O Grupo DM possui um canal exclusivo para negociacoes voluntarias dos clientes, acessando

https://www.vocedm.com.br (Renegociacao de Debitos). A solugao de conflitos com seus clientes e usuarios pauta-se,

preferencialmente, por intermédio da negociacao e conciliacao. A qualquer tempo o cliente podera utilizar os canais de

atendimento para realizar negociacao do valor devido.
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" T Extingao contrato e antecipagao divida

E

DM| - Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos

A extincao da relagao contratual relativa a produtos e servigos, incluindo o cancelamento

de contratos ou a liquidacao antecipada € prevista nos contratos dos produtos e servicos.

-‘@‘ >>
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https://www.vocedm.com.br/
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S antes Durante Apos

Educacao Financeira

No blog da DM constam ac¢oes orientativas para auxiliar
no consumo consciente, atuando no sentido de prevenir
o0 superendividamento ou a superar situagao de
insolvéncia, inclusive promovendo acoes de educacao

cef ¢ financeira.

Foi implementado Plano de Comunicacao para integrar a
Educacao Financeira nas comunicagoes realizadas aos

clientes.

Grupo DM | Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos
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https://blog.dmcard.com.br/categoria/papo-de-financas/
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S antes
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PUBLICO

Durante Apos

Treinamento

O Grupo DM promove capacitacao constante de
colaboradores(as) e parceiros comerciais com foco no

tratamento justo e equitativo a clientes e usuarios.

Os colaboradores de atendimento realizam
treinamento especifico para exceléncia no
atendimento e contam com material institucional
(informativos, videos e outras midias interativas) sobre
os produtos para tornar o atendimento mais agil e
eficaz. A capacitacao inicial para aprendizado teorico
sobre os sistemas de atendimentos, produtos que sao
disponibilizados, vivéncia e pratica é realizada durante o

periodo de 15 dias Uteis.

O Grupo DM disponibiliza uma base de consulta de
procedimentos para aqgilizar e tornar uniforme o0s
atendimentos realizados, sendo mantido atualizado

conforme ocorrem as mudancas.

A divulgacao desta politica € realizada internamente na
admissao de colaboradores(as) da area de Operacoes e a

todos em rede interna, assim como as atualizagoes.

-‘@‘ >>
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Indicadores e Monitoramento

A atuacao do Grupo DM é pautada pela mitigacao de riscos
de forma preventiva, reativa e tempestiva, visando sempre
evitar prejuizos aos clientes e usuarios e a imagem da propria
instituicao.

Os indicadores de desempenho sao meétricas de
acompanhamento do atendimento e experiéncia do
usuario ao utilizar produtos do Grupo DM.

A efetividade dos indicadores de desempenho ¢é avaliada pela
diferenca entre a situagao atual e a desejada e ao alcance
dos objetivos da empresa.

O acompanhamento da efetividade e enviado por e-mail e
apresentado a diretoria com a identificacao e a correcao de
eventuais deficiéncias. Os calculos realizados poderao ser
testados pela Auditoria Interna e Compliance, devem ser
mantidas as trilhas que compoe os resultados e mantidos a
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Indicadores

Gerais da Operagao

Objetivo |

Prezar pela satisfacao do cliente e
controle de qualidade para os diversos
canais

Indicadores

Qtde Contatos

% Retencao

% Atendimentos

Nivel de satisfacao (NPS)

Tempo Médio Atendimento (TMA)
Tempo Médio de Espera (TME)
Notas Maximas

Por agente

Medir a performance de cada
operador, considerando com as metas
e canal de atendimento estipulados

Tempo logado
Tempo produtivo

Notas maximas

Por carteiras

Check point mensal com gerentes,
coordenadores e areas interessadas

Qtde Contatos

Abandono

Nivel de servico

Tempo Médio Atendimento (TMA)
Tempo Médio de Espera (TME)

Outros indicadores de
acompanhamento

para reporte dos indicadores das Tabulacio

carteiras compradas Transferidas
Notas Maximas
Avaliadas
Reclame aqui

Avaliar as notas dos clientes

Consumidor.gov
Qualidade atendimento Ouvidoria
PNCC (Pesquisa Nacional de Cartdes de Crédito)

=
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PUBLICO

Promover o equilibrio das metas de resultados e de
incentivos  associadas ao desempenho de
colaboradores e de representantes com as diretrizes e
os valores organizacionais previstos nesta politica.

Aprovar e manter atualizada esta Politica.

Manter registro de diretor responsavel no Unicad do
Banco Central do Brasil.

Atender manifestacoes e prestar informacgoes aos
clientes;

Garantir a qualidade no atendimento, medindo e
acompanhando as métricas definidas;

Revisar politica, processos e normas vinculadas ao
relacionamento com clientes.

Manter treinamentos adequados e atualizados e
reportar aderéncia.

Manter sistemas seguros e aderentes a Politica de
Privacidade e Sequranca da Informacao.

Monitorar o cumprimento desta politica e da
efetividade.

Avaliar testes de efetividade dos indicadores.

-‘@‘ >>
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Documentos Relacionados ~

PGR - SI - 001 - POLITICA DE SEGURANCA CIBERNETICA
PGC - CPL - 004 - CODIGO DE ETICA E CONDUTA

PGC - OUV - 001 - POLITICA DE OUVIDORIA

POL - MKT - 002 - POLITICA DE EDUCACAO FINANCEIRA
POL - TIS - 006 - AVISO E POLITICA DE PRIVACIDADE
Resolucao BCB 155/2021

Os documentos mencionados acima encontram-se na
rede interna Biblioteca de Conhecimento do Compliance
no Workplace.

O conteudo deste documento foi classificado de acesso e 8
PUBLICO. = -
— COMPLIANCE - POLITICA NORMA
: MANUAL E FORMULARIO

Grupo DM | Politica de Relacionamento Clientes e Usuarios de Servicos
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https://www.vocedm.com.br/portal/assets/governance/docs/politicas/politica-seguranca-cibernetica.pdf
https://www.vocedm.com.br/portal/assets/governance/docs/politicas/codigo-de-etica-e-conduta.pdf
https://www.vocedm.com.br/portal/assets/governance/docs/politicas/politica-ouvidoria.pdf
https://www.vocedm.com.br/portal/politica-de-privacidade
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=155
https://vocedm.workplace.com/work/knowledge/1865218230293683

Elaboragao da"1? Versao” em 08/09/2022.
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