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Objetivo

Com o propdsito de padronizar e aprimorar
continuamente a qualidade do atendimento,
estabelecemos formalmente a Politica de
Atendimento ao Cliente, que reune procedimentos
e orientacdes essenciais para as atividades

realizadas no dia a dia.

Neste documento, estdo reunidas as principais
diretrizes que devem ser seguidas durante o
processo de atendimento e venda, garantindo uma
atuacao pautada pela transparéncia, credibilidade,

seguranga, ética e respeito ao cliente.

Foco no Cliente

A GFT tem como missao oferecer uma 6tima experiéncia orientando os parceiros e
substabelecidos, desde o processo da receptividade do cliente até a finalizagao do seu
atendimento, no pds-venda. Utilizando os principais pilares de entender, encantar e
resolver todas as demandas do cliente, tendo uma lideranga focada no cliente, capacitando
a linha de frente, utilizando métricas que importam destacando a compreensao sobre o

cliente.

Respeitando sempre as normativas da autorregulagao e a transparéncia nas operagoes de

crédito consignado.
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Loja Fisica

0 espaco fisico da empresa exerce um papel fundamental na qualidade do atendimento e na experiéncia oferecida aos

clientes. Por isso, é essencial que a unidade disponha de uma estrutura adequada, organizada, acessivel e compativel

com as necessidades do publico atendido.

Para garantir um ambiente apropriado, a loja de crédito consignado deve observar os seguintes requisitos:

7 N

CORRESPONDENTE
BANCARIO AUTORIZADO

Codigo de Defesa do Consumidor: disponibilizado em local de facil visualizagado e acesso tanto para clientes quanto para

os colaboradores.

TAMBEM €
Identificacao como Correspondente Bancario: o estabelecimento deve apresentar de forma clara e visivel sua condi¢ao o
de Correspondente Bancario autorizado, informando os bancos com os quais atua, bem como os produtos e respectivas

tarifas oferecidos por cada instituigao. -

Espaco adequado para atendimento: disponibilizar ambiente confortavel, incluindo area de espera, possibilitando um

atendimento reservado e adequado, especialmente para clientes que necessitem de maior atengdo ou condigdes
diferenciadas de atendimento.

Equipe capacitada: contar com uma equipe devidamente estruturada e preparada para realizar o atendimento,
acompanhamento e gestao das vendas de forma eficiente e responsavel.

Acessibilidade: disponibilizar acesso facilitado as instalagdes, incluindo rampa ou outros recursos de acessibilidade que

permitam a entrada e circulag@o segura de clientes cadeirantes e pessoas com mobilidade reduzida.
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Produtos

A confiabilidade nos produtos e servigos e a credibilidade da GFT sao
elementos essenciais no relacionamento com os nossos clientes.
Sabemos que o mercado de linhas de crédito muda diariamente se
adequando as novas regulamentagdes implantadas e fiscalizadas pela
FEBRABAN e pelo Banco Central do Brasil.

Pensando nisso a GFT disponibiliza no Portal do Agente Work Bank,
um leque Treinamentos, Manuais, Guias e Roteiros Operacionais
atualizados com os principais produtos do mercado de consignado.

Em nossos materiais, disponibilizamos orientagdes dos bancos que

atuamos, como regras, simulagdes de ofertas, acompanhamento de

propostas, formalizagao, reapresentagao de crédito, cancelamento de
propostas e muito mais.

A GFT é uma correspondente bancaria autorizada dos principais
bancos do mercado, veremos com mais detalhes no tdpico

“Apresentacao da melhor oferta”.

Nossos Principais Produtos

Pagina 4/29

Produtos: Convénios:

O Empréstimo Consignado Novo O INSS

Q Portabilidade Q Prefeituras
O Cartao Consignado O Governos
O Refinanciamento O Federal

O FGTS 0 Marinha

Q CLT O Aerondutica
O Credito Privado O Exercito

O E outros. O E outros.
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Autorregulacao Bancaria

A Autorregulagao do Crédito Consignado é uma iniciativa conjunta da FEBRABAN (Federagao Brasileira de Bancos) e da ABBC (Associagao Brasileira de
Bancos), criada com a finalidade de elevar a qualidade do atendimento ao consumidor na oferta de crédito consignado em todo o pais.

A iniciativa estabelece diretrizes e procedimentos para orientar a atuagao das instituicdes participantes, além de acompanhar o cumprimento dessas
regras. Seu propdsito € promover uma oferta de crédito mais transparente, segura e responsavel, contribuindo para a prevengao de praticas de assédio
comercial e para a capacitacao dos correspondentes bancarios.

A participagao na Autorregulacao é facultativa para as instituigoes financeiras e demonstra o compromisso dos bancos participantes com a protegao e o
respeito aos consumidores, bem como com a melhoria continua dos processos relacionados a oferta, contratagao e portabilidade do crédito consignado.
As instituicoes aderentes assumem o compromisso de seguir as normas e diretrizes estabelecidas, buscando garantir maior transparéncia, seguranga,

qualidade e responsabilidade nas relacdes com os clientes.

Listagem de Bancos participantes das Autorregulagao Bancaria: https://portal.febraban.org.br/pagina/3378/1133/pt-br/

Site Oficial da Autorregulacdo Bancéria:  https://www.autorregulacaobancaria.com.br/

m FEBRABAN ‘ (; r APROMOTORA
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- Responsabilidades do Correspondente Bancario Autorizado

Respeito ao Consumidor: Monitoramento e Conformidade: Treinamento e Certificagoes:

O Nao realizar ligagoes ou ofertas de O Sujeitam-se a auditorias, investigacdes e O Devem garantir que seus agentes e colaboradores estejam treinados quanto as
crédito para consumidores que estejam sancoes aplicadas pelo sistema de regras de autorregulacao, prevencao de fraudes e boas praticas de atendimento;
inscritos na plataforma “Nao Me autorregulacao; . , _ ) e
Perturbe” P & © O Garantir também que todos os agentes digitadores estejam com as certificagoes

' O Podem sofrer adverténcia, suspensao vigentes e manter o controle de renovacgao das certificagoes.

Q Garantir clareza e transparéncia em tempordria ou banimento em caso de
todas as informacgdes sobre taxas, descumprimento SRCC:
prazos, custos e condi¢des do contrato. ; ; . .

O Precisam manter registros e controles internos . : : . : ;

O Nio induzir ou pressionar o cliente a para garantir a rastreabilidade das operagoes. O Pagamento da portabilidade ou refinanciamento do crédito: Se o consumidor realizar

contratar operaces a portabilidade ou refinanciamento da divida em até 360 dias, o correspondente que
intermediou a operagé@o ndo podera mais receber a remuneragao;
Vedacio de Praticas O Antecipagao da remuneragao: Toda vez que houver a portabilidade do contrato ndo

Procedimentos em caso de Irregularidades: AbusglaS' sera mais possivel antecipar a comissao do correspondente;

Q Caso ocorra contratagdo sem anuéncia do cliente, O Proibido pagar ou
o correspondente deve assegurar: receber comissées em

% Cancelamento imediato da operagao. operacdes de Desisténcia: Base Consolidada de Dados dos

ortabilidade contratadas .

++ Estorno de valores. Eé menos de 12 meses Qo congumlidqr passa em até Es peondentes:

: ) ) (365 dias). sete dias uteis, a contar do O As informagdes - inclusive reclamacées e acdes

% Ressarcimento ao consumidor, quando cabivel. recebimento do crédito, a

judiciais dos correspondentes aptos a ofertar

QO Impedido de oferecer poder desistir da contratagéo propostas em nome das instituicdes financeiras
crédito sem solicitagao daquele crédito consignado. serdo fornecidas e atualizadas mensalmente,
Auditoria Independente: do cliente. Neste caso, o valor total permitindo a consulta por CNPJ, razdo social ou
devera ser restituido e nome fantasia;

O Vedado compartilhar
dados pessoais sem
autorizacao, em

acrescido de eventuais tributos
incidentes sobre a operagao;

QO Avaliagdo anual dos
correspondentes por consultoria

independente para aferir a conformidade ol & Ny,
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Nao Me Perturbe

A Normativa "Nao Me Perturbe" também se estende ao crédito consignado, visando proteger os
consumidores de ligagdes indesejadas de instituicbes financeiras que oferecem esse tipo de crédito. Os
consumidores podem se cadastrar em uma lista de bloqueio especifica para o crédito consignado, indicando que nao
desejam receber abordagens de instituicoes financeiras para oferecer esse servigo.

As empresas que oferecem crédito consignado sdo obrigadas a respeitar essa lista e ndo podem
realizar ligagOes de telemarketing para os numeros cadastrados nela. Essa medida busca proporcionar mais controle
e privacidade aos consumidores em relagao as ofertas de crédito consignado, reduzindo o incbmodo causado por

abordagens indesejadas. Uma vez realizado o cadastro do telefone fixo ou mdével no “Nao me Perturbe”, tanto os

bancos quanto os correspondentes por eles contratados nao poderao fazer qualquer oferta de operagao de crédito. Ligacdes de

ofertas de crédito

Se o cliente desejar contratar o crédito consignado e estiver cadastrado para nao receber ligacoes, ele bl ¢
oqueadas

deve solicitar a retirada do cadastro na plataforma para apds isso, solicitar o crédito consignado. O parceiro ou
substabelecido que fizer alguma oferta de crédito consignado ao cliente que esteja cadastrado no Nao Me Perturbe,

esta sujeito a penalidades de acordo com os principios da Autorregulacao Bancaria.

Site: https://www.naomeperturbe.com.br/
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r Listagem do Nao Me Perturbe

A base de clientes cadastrados no Nao me Perturbe esta disponivel de forma semanal em nosso sistema Work Bank.
E de grande importancia fazer o download da base atualizada, para servir de pesquisa antes da oferta de crédito consignado ao cliente.

Caminho: Menu > Download > Lista Ndo Me Perturbe

- = Download

fiil
0

Nome do Relatario
PERTUBE

Resultado da Pesquisa

A A 2 B 10 v resulta

NOME

Base

has
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I Basede Prospecc¢ao x Base Nao Me Perturbe

A GFT disponibiliza semanalmente as listagens de
Exemplo de cruzamento entre as bases:

base do Nao Me Perturbe de cada banco, no sistema

Work Bank- Sahmmantn Aitamitica (@Y O 10 . = Maniial Aa Dearardimants a atandi =
Salvamento Automético @) » ol

Notoia Fetosa o 45 @ — b sakamento Automatico @) »  0BaseN.. -

= g = Arquivo  Pagina Inicial  Inserir  Layout da Pagina  Formulas  Dados  Revisé Exibir  Ajuda B Arquivo  Pagina Inical  Inserir  Layout da Pagina
Opcao Download > Lista Ndo Me Perturbe b7 o =
A Colar . ,.A ~ El= o ome faBeld™ | Catulas | Edigao c
o baixar a IiStagel n do Nao me Perturbe do sistema o BR[| 1 e . - - -

do Work Bank, o parceiro deve cruzar com a planilha
Q X Y Al
ondente04 NmCorr ) 0 D 1 FC _'\ D2 NE2 NE3 _[u[u[m _F[JF-JE-l _EID[ |

de base de prospeccdao que ele possui, no
cruzamento ele precisa retirar da sua lista de ofertas
os clientes que possuem o telefone localizado na
listagem do Nao me Perturbe. Ao identificar que o
telefone do cliente esta presente nas duas listagens sanet
€ necessario que o nao seja feita nenhum tipo de )
oferta a esse cliente. Através do comando Ctrl + L € ;

possivel localizar uma informagdo de uma planilha T

. Localizar tudo Fechar
dentro de outra planilha. 5

Sheet 1 ( 0_BaseNaoMePerturbe-20220530

Pronto T}?-»"«:essltnhdade:na’c-d\s;-am've\
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- Certificagao bancaria
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Para atuar no mercado de crédito consignado junto as institui¢cdes financeiras, € preciso ter uma 6tima

qualificagdo, algo oferecido pelas certificagbes bancarias.

As certificagoes bancarias servem para validar o conhecimento de profissionais que desejam atuar no

mercado financeiro e habilita-los para o exercicio de suas atividades.

Quais sao as certificacoes necessarias
para ofertar (digitar) crédito
consignado?

Q Correspondente Bancario Autorizado;

Q PLDFT (Prevencao a Lavagem de

Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo;
Q LGPD (Lei Geral de Protegéo de Dados).

O acompanhamento das certificagdes é possivel ser
realizado através do site CRCP (Central de Registros
de Certificados Profissionais.

Site: https://www.crcp.org.br

Se a sua certificagdo estiver préximo de vencer ou
vencida, faga a certificacdo pela ANEC, as
certificagdes sé@o reconhecidas por todos os bancos e

possuem 0s precos mais acessiveis do mercado.

LINK: https://anecbrasil.com.br/certificacoes/

Seja um associado e ganhe desconto na certificagao.
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A SUA CERTIFICACAO PODE
EXPIRAR A QUALQUER MOMENTO!

MAS QUEM E GFT TEM BENEFICIOS EXCLUSIVOS PARA RENOVAR

Agora, vocé pode regularizar as
suas certificacoes com a ANEC =

E ainda aproveitar o desconto CLIQUE AQUIE

) APROVEITE 0 NOSSO
exclusivo da GFT Promotora! CUPOM DE DESCONTO

20% OFF

GFT20

Porque ser Parceiro da GFT é
ter acesso a oportunidades que
impulsionam o seu negdcio.

ATUE EM CONFORMIDADE

‘ =y GANHE MAIS CREDIBILIDADE
COM 0S SEUS CLIENTES

CERTIFICAGOES QUE JA
INCLUEM LGPD E PLDFT
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- Servico de Registro de Crédito Consignado - SRCC

O Servigco de Registro de Crédito Consignado (SRCC) é uma estrutura criada para registrar e acompanhar operagoes de crédito consignado,

contribuindo para maior seguranga, transparéncia e controle nas contratacoes.

De forma simples, o SRCC permite o registro das propostas e operagoes de crédito consignado, ajudando a prevenir irregularidades, fraudes e contratagcdes

indevidas, além de apoiar o acompanhamento das operagdes realizadas por instituigoes financeiras e correspondentes.

Em resumo: o SRCC funciona como um mecanismo de controle e registro das operagoes de crédito consignado, fortalecendo a seguranga do mercado e a protegao

do consumidor.

O art. 12 do Documento Correlato da Autorregulagao estabelece situagdes em que as instituicdes participantes nao devem
remunerar o correspondente pela operacao. Entre elas:

X Portabilidade ou refinanciamento de portabilidade antes de 360 dias da contratag&o original;

X Nova operacgéo originada de margem liberada por portabilidade/refinanciamento com redugio de parcela antes de 360 dias;

X Nova operacdo realizada antes de 90 dias da liquidagdo antecipada de outra operacéo, quando essa liquidacdo ocorreu por

TED, DOC, TEF ou outro meio fora da estrutura de portabilidade.

O préprio SRCC foi criado justamente para registrar esses eventos e permitir que as novas operagoes sejam consultadas, identificando

aquelas que estao sujeitas as regras de ndo comissionamento.
A PROMOTORA
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1 Treinamentos e Qualificagoes

A GFT disponibiliza uma plataforma de treinamentos para todos os parceiros de negécios.

Site: https://www.bancopan.konviva.com.br

Nesse sistema vocé vai encontrar os treinamentos dos

seguintes temas:
a LGPD
O PLDFT

O Seguranca da Informagao

O Prevengao a Fraudes
Q Atendimento ao cliente
O Cddigo de Conduta

Q Produtos

O Autorregulagao Bancaria e muito mais.

Para solicitar a senha de acesso, o parceiro pode abrir chamado no Work bank na opg¢ao “Alteracdes Diversas” informando

A PROMOTORA
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- Lei Geral de Prote¢ao de Dados - LGPD

Objetivos da Lei Direitos dos Titulares de Dados

Estabelece regras sobre coleta, Q Acesso facilitado as informagdes.
armazenamento, uso, compartilhamento

e eliminacéo de dados pessoais por Q Corregédo de dados incompletos,
pessoas fisicas e juridicas, publicas ou inexatos ou desatualizados.
privadas.

Anonimizacgao, bloqueio ou eliminacgao
de dados desnecessarios.

Portabilidade dos dados.

Abrangéncia
9 Eliminagao de dados tratados com

Aplica-se a qualquer operagéo de consentimento.
tratamento de dados realizada no Brasil,
ou quando os dados se referirem a

pessoas localizadas no Brasil. Revogacdo do consentimento.

Informagao sobre compartilhamento.

Dados Sensiveis Deveres do Controlador e Operador

Dados sobre origem racial, convicgdo Q Controlador: quem decide sobre o
religiosa, satde, orientagdo sexual, tratamento dos dados.
biometria, entre outros, exigem maior

b = O Operador: quem realiza o tratamento em
protecdo e regras especificas.

nome do controlador.

O Devem adotar medidas de seguranga,
transparéncia e responsabilidade.

ANPD - Autoridade Nacional de Protegao de Dados

Orgao responsavel por fiscalizar e aplicar a LGPD.

Bases Legais para o Tratamento

0 tratamento de dados sé pode ocorrer se
houver uma base legal, como:

v' Consentimento do titular.

v' Cumprimento de obrigacédo legal ou
regulatdria.

v Execugdo de contrato ou procedimentos
preliminares.

v' Proteg¢éo do crédito, entre outras.

Pagina 13/29

Resumindo a LGPD:

A LGPD foi criada com a fungao
de informar como as empresas
devem fazer o tratamento de
dados dos brasileiros, ou seja,
estabelecer parametros de como
esses dados devem ser coletados,
armazenados, processados e
descartados de forma correta.

O tratamento de dados diz respeito a qualquer atividade que

utiliza um dado pessoal na execugao da sua operagao, como por

exemplo:

Coleta, producdo, recepcéo, classificacao, utilizacdo, acesso, reproducéo,

transmissao, distribuicdo, processamento, arquivamento, armazenamento,

eliminacdo, avaliacdo ou controle da informacdo, modificacdo, comunicacéo,

transferéncia, difusdo ou extracéo.
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- Protecao a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo - PLDFT

A Prevencao a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo (PLDFT) impd&e obrigagoes especificas também aos correspondentes bancarios, pois eles atuam em nome

das instituicdes financeiras. Essas regras estao principalmente na Lei n® 9.613/1998 (Lei de Lavagem de Dinheiro), nas normas do Banco Central do Brasil (como a Resolu¢gdo CMN

Politica de PLDFT

Q O banco ou instituigcdo
contratante deve possuir uma
politica de prevencao.

O O correspondente precisa seguir
integralmente essa politica, ja
que atua em nome do banco.

Cadastro e Conheca seu Cliente

O O correspondente deve coletar e
validar dados de clientes com
diligéncia (documentos,
informacgdes cadastrais, perfil de
risco).

O Deve estar atento a
inconsisténcias ou indicios de
fraude.

n° 4.935/2021 e a Resolugdo BCB n° 119/2021) e em circulares complementares.

Identificagao de Operagoes Suspeitas

O O correspondente deve monitorar e comunicar ao banco
contratante operagdes que levantem suspeitas de lavagem de
dinheiro ou financiamento do terrorismo (ex.: movimentagoes
incompativeis com a renda, fracionamento de depoésitos).

O O banco é quem comunica formalmente ao COAF, mas o
correspondente é responsavel por alimentar essa informacgao.

Proibicao de manter operagoes
fora dos controles

O Toda operagao feita pelo
correspondente deve estar registrada
e integrada aos sistemas do banco.

Q E vedado abrir conta, movimentar
recursos ou conceder crédito sem
seguir os procedimentos do banco
contratante

O Os correspondentes e seus funcionarios precisam passar por
treinamentos periédicos sobre PLDFT, com foco em identificar
situacdes suspeitas.

Treinamento e Capacitacao

Identificagao de Operagoes Suspeitas

O O correspondente deve monitorar e comunicar ao banco contratante
operagdes que levantem suspeitas de lavagem de dinheiro ou
financiamento do terrorismo (ex.: movimentagbes incompativeis com a
renda, fracionamento de depdsitos).

O 0 banco é quem comunica formalmente ao COAF, mas o correspondente
é responsavel por alimentar essa informacgao.

No Brasil, o COAF (Conselho de
Controle de Atividades Financeiras) é o
6rgao responsavel pela prevencao e
fiscalizacao da lavagem de dinheiro.
Essa pratica é configurada como crime
independente desde 1998 através da Lei
n° 9613, de 3 de margo de 1998, lei que
foi alterada pela Lei n°® 12.683, de 2012.

Pagina 14/29

A PROMOTORA

= QUE MAIS
=z CRESCENO ¥

y




Politica de Boas Praticas e Atendimento ao Cliente - GFT Pagina 15/29

- Seguranga da Informacgao

Podemos dizer que Segurang¢a da Informagao € um conjunto de Agdes e Boas praticas, que

sao planejadas e implementadas para proteger as informacgoes.

A Seguranca da Informacao impede que os dados e informagdes caiam nas maos de

pessoas nao autorizadas a ter acesso a dados informagdes ou sistemas da organizagao.

Para garantir a Seguranca da Informag@o devemos manter a Confidencialidade, Integridade

e Disponibilidade das informacdes nos processos de negdcios.

Boas praticas para garantir a Seguranc¢a da Informagao: Sobre o USO de SENHAS:

. . & o O A senha de acesso é de uso pessoal e intrasferivel;
> Organize as informagdes em seu setor e individualmente com

identificacdo de classificagdo, como Restrito ou Confidencial; O Escolha senhas fortes com mais de 8 caracteres,

contendo letras maiudsculas, minusculas, letras,

> As ferramentas de gestdo eletronica garantem a integridade e

a manutengdo das informagdes, auxilia também na numeros e caracteres especiais;

organizagao de documentos eletronicos podendo liberar o O Faca alteracdo da senha frequentemente;

acesso somente a pessoas autorizas;
O Combine letras, numeros e simbolos;

> Garantir o descarte seguro de informagdes (dissolvendo com b - i )
O Nao utilize a mesma senha para varios sistemas.

4gua ou picotando o impresso);
A PROMOTORA
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- Publico Vulneravel

Vamos estabelecer agora diretrizes e procedimentos para promover o aperfeicoamento dos
padroes de qualidade e servicos das instituicoes financeiras, no relacionamento com os

consumidores considerados vulneraveis.

A Autorregulagao Bancaria prevé a oferta de produtos e servicos mais adequados as

necessidades e aos interesses dos consumidores com o perfil de vulneraveis.

O normativo prevé mecanismos para identificagdo e protecdo desses consumidores,

produtos mais adequados, além de treinamento para evitar discriminagao.

Os clientes considerados especialmente vulneraveis, seja em razdo da idade, renda ou nivel
de endividamento, contardao com um olhar mais cuidadoso dos bancos aderentes a

Autorregulagao.

Quem sao os clientes considerados vulneraveis?

Capacidade Civil; Baixo grau de Escolaridade;

Deficiéncia Fisica ou Mental; Habilidade e/ou maturidade digital;

Doenca Grave; Idade;

Superendividamento; Renda;
A PROMOTORA
QUE MAIS - ¢
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- Publico Vulneravel

Como identificar os clientes vulneraveis?

Falta de clareza quanto a seus direitos e obrigagoes;
Dificuldade de compreender as informagdes e produtos
oferecidos;

Dificuldade de comparecer a uma loja fisica por razdes
econdmicas, fisicas, distancia e outras;

Dificuldade em obter informacdes de forma online;

Dificuldade em se comunicar ou expressar pensamentos e
opinides;

Expressar situacbes de preocupacdes relacionadas ao
comprometimento da renda e endividamento;

Demonstrar dependéncia de terceiros na execucao de suas
vontades;

Demonstrar alguma impossibilidade ou dificuldade em relagéao

a situagao que esta passando.

Como agimos (Boas praticas)?

O Realizar a venda com qualidade e transparéncia, oferecendo
produtos e servigos que sao descomplicados e facilitam a vida do
cliente. Utilizar linguagem clara, concisa e facil de compreender;

O Compreender as necessidades de cada cliente e oferecer produtos,
servicos e ferramentas para que os proéprios clientes decidam como
querem usar o banco.

QO Ser paciente em suas explicagdes, garantindo que houve
compreensao por parte do cliente. Crie uma relacao de confianca
com o seu cliente.

O Ter empatia é a arte de se colocar no lugar do outro. Como vocé
gostaria de ser atendido? Vocé seria seu cliente?

Q Certificar que a decisado da contratagao do produto foi realizada de
forma consciente;

QO Disponibilizar os canais de comunicagao direta com os bancos para

esclarecer duvidas e solicitar informacdes que julgar necessario.

UERS
. b
O = CRESCEN 37




- Prospecc¢ao de Clientes

Utilize técnicas
de SEO

Otimize seu site e contetido
para mecanismos de busca,

de modo a atrair trafego organico
de pessoas interessadas nos
produtos ou servigos que

voceé oferece.

Produza contetido
relevante

Invista em contetido que agregue
valor ao seu publico-alvo, como
artigos, videos, publicagoes, etc.
Isso ajuda a estabelecer sua empresa
como uma autoridade no setor

e atrai potenciais clientes
interessados no que vocé oferece.

Utilize maltiplos
canais de comunicagao @

Explore diversas formas de alcangar 8
seus potenciais clientes, como

midias sociais, e-mail marketing,
telefone, networking, eventos
do setor, entre outros.

®

&)
[ 4

(in/
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2 Defina seu
publico-alvo

Antes de comegar a prospec¢ao,
€ essencial entender quem sao
seus potenciais clientes. Isso inclui
caracteristicas demogréficas,
comportamentais e necessidades
especificas que sua oferta atende.

Participe de eventos,
conferéncias e grupos de
networking relacionados

ao seu setor de atuagdo.

Isso pode ajudar a estabelecer
conexoes valiosas e gerar
leads qualificados.

ESTRATEGIAS PARA
PROSPECTAR
CLIENTES

N

os resultados

Utilize ferramentas de analise

para acompanhar o desempenho
de suas estratégias de prospecgao
e ajusta-las conforme necessario.

Seja persistente,
mas respeitoso

Mantenha o contato com os leads
de forma consistente, mas respeite

seus limites e preferéncias em relagdo

a comunicagao. Lembrando sempre

de seguir as regulamentacdes e diretrizes
éticas em todas as atividades de
prospeccdo de clientes.

Acompanhe e avalie

Pagina 18/29

& Interesses
& Comportamento
@ Necessidades

De acordo com a LGPD é
proibida a compra, venda,
utilizacdo ou qualquer tipo de
tratamento de dados adquiridos
de forma ilicita ou sem
autorizacdo do titular dos dados.
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- Apresentacao da Melhor Oferta
Diariamente a GFT disponibiliza no sistema Work Bank os fatores

diarios, com aproximadamente o valor que pode ser liberado ao
A orientacgao inicial para termos um sucesso na

3 _ cliente de acordo com a taxa de cada banco.
apresentacao da melhor oferta ao cliente, ao

invés de apresentar imediatamente o nosso
. 0 q Workbank 3.0
produto, é primeiro tentar entender do que o orean

cliente necessita no momento.

- TABELA DE FATOR SIAPE - 24/03/2025 24/03/2025 09:15:12

Essa técnica consegue ser melhor acolhida pois o - TABELA DE FATOR INSS - 24/03/2025 24/03/2025 091425
- COMUNICADO - ALTERAGAO DE TABELA 21.03.2025.2 21/03/2025 17:23:31

atenden‘[e pode esco”‘]er contar a h|Sté ria de - COMUNICADO - ALTERACAQ DE TABELA 20.03.2025.1 20/03/2025 18:19:40

- COMUNICADO - ALTERAGAO DE TABELA 19.03.2025.3 19/03/2025 12:41:21

forma a mostrar o nosso produto como um

“herdi”, ajudando o cliente a aniquilar o grande

- FATORES BANCOS INSS FATORES BANCOS SIAPE
vildo: o problema enfrentado por ele. _a—— s
Sempre usando o bom senso e se importando 0 @ @ ‘ @ @

com a saude financeira do cliente. o o Mo o

A PROMOTORA
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- Bancos Parceiros

A GFT hoje atua com varias instituicdes financeiras no ramo de empréstimo consignado, e isso nos dar uma vantagem de ofertar ao cliente a

melhor e mais adequada proposta para o nosso cliente. Dentre elas estao as seguintes:

ACREDTO /AKICAPTAL  CAILXA dig'a. hub slinter arelar

® ® .
.

éMiGOZ' cbconSig B’B‘ nbcbank ; BANCO

0 ﬁNER C ANTIL Banco Industrial do Brasil PA N

% . CASHCARD FACTA o
g Q credito

= finonte . MHO: Q85 ) g

FUTURO

ASEBPIIB

£ banrisul

: Quero B PresencaBank
B fy.digital ) (glof{e]e Crédito
" bmg MAIS 2 B ge nB |a 9(! i rrirted \ .
banco aaf;%oval c>c P-< & Santander AlSabemi
cobtw kIBRB oo s appy Safra . »
) -~y JI¥reo Consignado F+soma  ZijliCred Ole
cref'sa v Conaga;? L V P
© CAPITAL CONSIG CreFQe d Iglo Haﬁa"‘ e wD CITAL
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- Simulagao de Ofertas

Em nosso Portal do Agente disponibilizamos de simuladores, roteiros e guias de procedimentos de todos os bancos parceiros.

Além desse material, a GFT possui uma equipe de atendimento especializada e qualificada para auxiliar aos nossos parceiros de negocios.

Separamos aqui alguns principios importantes:

7/,
)A( Ver em qual condicao o cliente se enquadra levando em consideragao as regras operagdes de cada banco;
V . ~ by . ~
)A( Dos bancos aptos, anotar todas as condi¢des como parcela, prazo, valores a liberar e da operagao, taxas por banco;

\/, ~
)A( Usar uma linguagem de forma transparente garantindo que o cliente esteja consciente das operagées contratadas;

)V( Informar ao cliente as taxas de juros, tarifas incidentes, eventuais seguros, impostos, custo efetivo total (CET) e prazo
~

da operagao em negociagao;
7
),.\( Orientar sobre a possibilidade de cancelamento dentro do prazo de 7 dias corridos em caso de desisténcia;
/
)A( Entregar e/ou enviar o contrato da operagao contratada pelo cliente no ato do atendimento.

7
),\( Esclarecer todas as duvidas que possivelmente sejam questionados.

\‘*'(4'
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r Roteiros Operacionais

Dentro do sistema Work Bank disponibilizamos os Roteiros, Guias, Simuladores e Manuais de cada banco.

= Download

m
&

Filtro

Tipo Arquivo Nome do Relatdrio

ITAU - ROTEIRO OPERACIONAL

Resultado da Pesquisa

PREF DE BETIM - E}

PREF. DEA A - EMPRESTIMO
PREF DE UBERLANDIA - EMPRESTIMO
PREFDES ) - EMPRESTIMO
PREF DE RECIFE - EMPRESTIMO

PREF DE BARUERI - EMPRESTIMO

A PROMOTORA
QUE MAIS 2,
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r Scripts de Atendimento

Os Scripts de atendimento foram criados considerando a técnica para melhorar a fluidez do suporte ao cliente, estabelecendo um padrao de

qualidade para o servico e uma base de apoio para nossos profissionais durante o contato com o cliente. Com o script criado, a GFT passa a ter

o processo de vendas documentado, tendo o passo a passo do que falar e quando falar.

Filtro
A GFT atualmente dispoe no o uquive
Q ADE

Agente
sistema do Work Bank (na op¢ao
DownloadS) (0153 seQUintes scripts = " Bibir 10 ! Pagina Pesq scripts

° ~ ° ARQUIVO USUARIO QTDE DOWNLOAD ULTIMO DOWNLOAD INCLUSAO
de confirmacao de oferta abaixo: _

Scripts de Oferta de Crédito Consignado GFT NATALIAFEITOSA 21 30/C 026

Q Script de Confirmacgdo de Oferta — Contrato novo (Vendas por WhatsApp, telemarketing e presencial.)

Q Script de Confirmacgdo de Oferta — Contrato FGTS (Vendas por WhatsApp, telemarketing e presencial.)

Q Script de Confirmacgdo de Oferta— Contrato de Refinanciamento (Vendas por WhatsApp, telemarketing e presencial.
Q Script de Confirmacgdo de Oferta— Contrato de Portabilidade (Vendas por WhatsApp, telemarketing e presencial.)

Q Script de Confirmacgdo de Oferta— Contrato de Cartao (Vendas por WhatsApp, telemarketing e presencial.)

A PROMOTORA
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- Exemplo de Script — Base propria da empresa

Abertura/Abordagem

Bom dia/tarde, meunomeé___ falo em nome da (Falar o nome da empresa e se identificar como Correspondente Bancario Autorizado. Eu falocomo (a) Sr.(a) ________ (primeiro
nome do(a) cliente)? Tudo bem,Sr.(a) ____ ?

Oferta

Sr(a)_____ (informar o nome do cliente), informamos que essa ligagdo esta sendo gravada para sua seguranga. O motivo do meu contato é para informa-lo (a) de que podemos ter as
melhores condig¢des para lhe oferecer a melhor solugdo em empréstimo, posso verificar e lhe repassar? (aguardar a confirmagéo expressa do cliente).

0 Atendente inicia a simulagdo de propostas apresentado para o cliente a fim de fechar a negociagdo avaliando a possibilidade de ofertar novas propostas (contrato novo, refinanciamento,
saque complementar, portabilidade etc.).

Se néo for possivel liberagédo de novo empréstimo, repassar paraocliente.Sr.(a)____ vamos fechar esta negociagao?

Cliente aceitou proposta

O(a) Sr.(a) confirma a aquisigdo da proposta de um contrato (informar o nome do produto) realizada em parcelas (informar as quantidade de parcelas), com parcelas no
valor de RS __,___ (informar o valor de cada parcela), com a taxa de juros % (Informar a taxa de juros), tendo um CET __% ao més e CET % anual e com o valor liberado de
aproximadamente RS__,___ (Informar o valor total do empréstimo)? (aguardar a confirmagdo expressa do cliente).

Informamos que se trata de uma simulagao e esta proposta esta sujeita a alteragoes.

Apés a digitacdo da proposta no sistema do banco, solicitar ao cliente que as vias do contrato fisico sejam assinadas, e orienta-lo mais uma vez sobre as condigdes da proposta, a fim de deixar
bem claro para o cliente o que ele esta contratando.

Encerramento

Informamos que para a contratagdo do seu empréstimo consignado, ndo existe nenhum tipo de pagamento de comissao ou transferéncia de valores pelo Sr.(a) para outras pessoas ou
empresas.

0 Sr.(a) entendeu a orientagdo que acabei de passar? O Sr.(a) concorda com as orientagdes que passei? (A resposta do cliente deve ser: SIM ESTOU DE ACORDO, CONCORDO OU CONFIRMO).
Caso o cliente demostre algum tipo de duvida ou desconfie de algo, informar mais uma vez de forma clara, sobre os dados da negociagéo feita, até que o cliente esteja de acordo, de forma
explicita.

Em nome da (informar o nome da empresa), agradego sua atencao e lhe desejo um 6timo dia/tarde.

A PROMOTORA
QUE MAIS »
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- Premissas importantes para a oferta de crédito consignado ao cliente

O Questionar dados pessoais como por exemplo: nome completo, idade, CPF (confirmar parcialmente a numeracgao), naturalidade;

O Caso o cliente ndo confirme corretamente uma das informagdes acima, realizar uma nova pergunta, como nome dos pais ou RG
(confirmar parcialmente a numeragao);

O Na hipétese do cliente ndo confirmar os dados, por sigilo bancario, a concretizagao da operagao somente ocorrera apds a validagao
dos documentos enviados pelo cliente. (vide Instrugdo Operacional dos Bancos).

O Necessario certificar se a abordagem esta sendo realizada com o préprio cliente. Informar que os dados serdo confirmados para
seguranca do cliente e que a ligagao esta sendo gravada.

O Para vendas digitais, fazer a orientagdo de como o cliente pode formalizar o contrato de acordo com a particularidade de cada
banco.

A Informar ao cliente que ele nao deve clicar em links enviados por desconhecidos e de pessoas se passando por servidores do INSS
ou demais 6rgaos publicos.

O Para vendas fisicas, fazer a orientagdo de quais vias do contrato o cliente deve assinar de acordo com a particularidade de cada
banco.

O Em caso de desisténcia ou cancelamento em nenhum momento o cliente deve realizar a transferéncia dos valores recebidos ou
pagamento de boletos para outras pessoas ou empresas sem antes entrar em contato com a central de atendimento do banco.

Q A solicitagao de transferéncia de valores com finalidade de adiantamentos ou comissoes, para terceiros € uma pratica ilegal.

A PROMOTORA
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- Informagoes importantes e imprescindiveis de serem passadas ao cliente, apés concordo com a
operagao:

U O débito da 12 parcela no holerite depende da data de fechamento da folha de pagamento. Oriente o cliente a procurar empregador/érgéo.

Consulte as Condi¢coes Gerais do Empréstimo através do telefone (informar o telefone para contato da IF).
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U O Banco (Informar o nome da IF) nao solicita transferéncia de valores para conta de terceiros para nenhum fim e ndo se responsabiliza por

qualquer movimentagao, transferéncia ou pagamento realizado por vocé apds o recebimento do valor do consignado em sua conta corrente.

0 NAO envie foto do seu rosto por WhatsApp, Se receber um pedido de foto ou transferéncia, entre em contato imediatamente com o banco

(Informar o nome da IF).

Q Vocé pode solicitar para o banco (informar o nome do banco onde a proposta foi implantada):
+ a liquidagdo antecipada do contrato com abatimento proporcional de juros;

+» a portabilidade para outro banco;

+» a desisténcia da operagdo em ate 7 dias contados da data de recebimento do valor, mediante devolugéo total do valor somente para o banco

nome do banco), acrescido de tributos e juros devidos até a data da devolugéo.

OBRIGATORIO CONFIRMAR COM O CLIENTE NO ATO DA
FINALIZAGAO DO CONTRATO

Detalhamento do documento CET conforme resolugao 4.881:

(informe valores e percentuais)

Valor do empréstimo: R$

Valor do IOF: R$ —

Valor entregue: R$ .___ (valor solicitado) & ANy

Ls
Quantidade de Parcelas: @ °

Valor da Parcela: R$
8"
"0] 0".\‘

TON
A 0!4

,oajﬂ‘

Numero da proposta:

4

(informar o
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- Acompanhamento de Propostas

0 O acompanhamento das propostas digitadas no sistema do banco € uma pratica muito importante aos negdcios e ajuda a empresa a conseguir novas

oportunidades de venda.
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O Por isso, esse procedimento deve ser adotado e praticamente feita a todo momento a fim de evitar um cancelamento indevido e/ou morosidade na

finalizagao da operagéao ao cliente.

U Para o acompanhamento das operacoes digitadas nos sistemas dos banco parceiros, utilizamos o sistema Work Bank. Nele, todas as propostas

digitadas sao importadas varias vezes durante o dia, criando registros para acompanhamento.

QO O Status da proposta no sistema do banco em que foi digitada vai variar de acordo com cada banco.

0 Em cada banco existem nomenclaturas especificas para todos os tipos de situacées. Para melhor entendimento, a leitura do Roteiro Operacional dos

bancos é fundamental.

Proposta AGENTE DEMONSTRACAO 1 (1968) [\

Ajuda @
Filtro

Somente indicado

Resultado da Pesquisa Bruto: R$ 50,00 / Liquido: R$ 50,00

A e 10 v

CLIENTE  CPF OPERACAO PROPOSTA CONTRATO PRODUTO PRAZO  BRUTO VR.PARCELA  SITUACAO FiSICO  COMISSAO

TEsTE @ s NORMAL 1454533 1458532 4 FaTs o 5000 S0, 000 ANy

| PER'(AIRAI[;TORA
_ U
\/ N Sl BiE CRESCENO 3?



Politica de Boas Praticas e Atendimento ao Cliente - GFT Pagina 28/29

- Cancelamento

Base Legal
e : Como funciona o cancelamento?
Caodigo de Defesa do Consumidor (CDC) — Art. 49:
O consumidor pode desistir de uma contratacgdo feita fora do estabelecimento comercial (ex.: S e Al
online, telefone, aplicativo ou correspondente bancario) em até 7 dias a partir da assinatura do Contados a partir da assinatura do contrato ou da data em que o dinheiro entrou
contrato ou do recebimento do valor. ha conta, o que ocorrer por ultimo.

0 pedido deve ser feito por escrito (e-mail, aplicativo, SAC ou presencial).

Devolugao do valor:
O cliente precisa devolver integralmente o dinheiro recebido (principal + juros

réstimo . e . proporcionais, se houver) para efetivar o cancelamento.
':‘:ni'.;ggado, o cliente /‘ Esse direito é garantido po Nenhuma multa ou taxa pode ser cobrada
tem o direito de leis e normas brasileiras. )
T dimento € Suspensao do desconto em folha:
arrep to do 0 banco deve comunicar o érgdo pagador (INSS, empresa, érgdo publico) para
ncelamen )
ca interromper o desconto.

No ato da negocia¢ao

com o cliente, antes de Estorno de tarifas:
finalizar o contrato, é preciso Se o banco cobrou IOF ou tarifas, deve fazer o estorno proporcional ou total,
dependendo da operagéo.

deixar clara a informacao.

Portabilidade ou refinanciamento:
Também é possivel desistir em 7 dias, desde que a operacao tenha sido feita fora
da agéncia

Golpes e fraudes:
Em casos de contratagao fraudulenta, o cancelamento é imediato e independe de

Direito do Garantido Informagéo clara
cliente por leis e normas na negociacao prazo.
brasileiras é essencial

Como cancelar?

‘l.fl
«..*\\ %,
1. Entre em contato com o banco (SAC ou ouvidoria) dentro do prazo. = & A PRUMUTORA
2. Solicite o protocolo de cancelamento. S s s OUE MAIS }
3. Aguarde a confirmagéo e siga as orientagdes para devolver o valor. oy ott = GRESCE NO ¥



- Comunicacgao ao cliente

A comunicagdo com o cliente para retorno sobre o
acompanhamento da(s) proposta(s) fechadas deve ser
feita sempre que houver alteragdo do status da proposta
na esteira do banco, principalmente quando houver ajuste
de valores.

O contato deve ser feito através de e-mail, contato
telefébnico, por mensagens via aplicativos de
comunicagdo(WhatsApp) ou até mesmo pessoalmente.

A GFT disponibiliza Scripts de Atendimento ao Cliente no
Work Bank, para melhor auxiliar na comunicagdo com o
cliente.

Lembrando que é extremamente importante deixar as
seguintes informacgdes claras:

= Valor da parcela;

= Quantidade de Parcelas;

= Valor recebido em conta;

= Taxas vinculadas ao contrato, incluindo a CET.

Politica de Boas Praticas e Atendimento ao Cliente - GFT

Quando pendenciada na analise
Entrar contato pelos canais
informados acima a fim de
solicitar a documentagao e/ou
informacao pendente para dar
continuidade do fluxo operacional
da IF;

Quando a proposta é cancelada

O contato é deve ser feito também
pelos canais informados sendo
utilizado um script personalizado

para a situagao;

Quando a proposta é finalizada

O contato é deve ser feito
também pelos canais informados
sendo utilizado um script

personalizado para a situagéao.
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. Canais de Comunicagao

Ao final da negociagao é necessario informar ao cliente

o telefone de atendimento do banco onde a proposta

sera negociada.

Visando facilitar as informagdes importantes entre
clientes e Instituicdes Financeiras, disponibilizamos a
relacdo de contatos dos bancos e principais canais de
atendimento em nosso sistema Work Bank, no Chat de
Atendimento da GFT, nas redes sociais e no Site da
GFT.

A GFT disponibiliza para vocé parceiro um canal exclusivo de
atendimento para auxiliar em suas negociacoes, tirar duvidas e

acompanhar as propostas nos sistemas dos bancos.
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