POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

1. OBJETIVO

Estabelecer principios e diretrizes a serem observados no relacionamento com os clientes dos produtos e

servicos do Conglomerado Financeiro Volkswagen.

2. ABRANGENCIA

Aplica-se a todos os funcionarios, estagiarios, terceiros residentes, representantes e fornecedores que
possuem relacionamento com os clientes dos servicos e produtos do Conglomerado Financeiro
Volkswagen.

Contemplam todas as fases do ciclo de relacionamento: pré-contratagdo (concepcdo de produtos e de
servigos), contratagdo (oferta, recomendacdo, distribuicdo), e pds-contratacdo (coleta, tratamento e

manutenc¢do das informacdes dos clientes em base de dados).

3. GOVERNANCA / RESPONSABILIDADES

O Conglomerado Financeiro Volkswagen estabeleceu uma estrutura de governanga que busca prover
condi¢des para o tratamento adequado das questfes associadas ao relacionamento com o cliente dentro
do escopo definido, monitorar o cumprimento das acdes estabelecidas, avaliar a efetividade das a¢fes
implementadas, bem como identificar eventuais deficiéncias e necessidades de ajustes, proporcionando a
melhor Jornada para o cliente.

A estrutura da governancga estabelecida bem como seus papéis e responsabilidades seguem detalhados:
Foi estabelecido um Comité de Clientes que visa discutir e aprovar a¢des para melhorar a experiéncia dos

consumidores finais e concessionarias.

4. CULTURA ORGANIZACIONAL

4.1 Codigo de conduta

O cddigo de Conduta do Conglomerado Financeiro Volkswagen resume 0s principios essenciais para
gerenciar os desafios legais e éticos nas atividades diarias. A leitura e a realizagdo do treinamento e-
learning do mesmo é obrigatdria a todos os funcionarios, além disso, 0s conceitos existentes nele sdo
constantemente reiterados por meio de politica especifica do Conglomerado Financeiro Volkswagen. Além

disso, o contetido do codigo de conduta encontra-se disponivel na Intranet.



4.2 Valores

Trata-se de valores fundamentais que expressam o jeito de ser do Conglomerado Financeiro Volkswagen
e devem estar em todas as atitudes cotidianas dos nossos funcionarios, séo eles: Confianga, Coragem e
Foco no cliente. Os valores da empresa estao disponiveis para consulta de todos os funcionarios, na
intranet.

4.3 Inspirados nos Clientes

Um dos 3 pilares da cultura organizacional é Inspirados nos Clientes. que tem como objetivo:
+ Entendemos e atendemos as necessidades dos clientes;
s Proporcionamos a melhor jornada;

» Construimos relacionamentos e negocios sustentaveis e de longo prazo-

E responsabilidade de todos os funcionarios da empresa oferecer a melhor jornada ao cliente, promover
os Pilares da Cultura Organizacional, aplicando os principios e regras desta politica.

Os 3 pilares bem como seus comportamentos compdem a Avaliagdo de desempenho de todos os
funcionérios.

4.4 Programa Together4integrity

O programa serve para fornecer o marco regulatorio para uma atuacao integra e em conformidade com as
normas. Para os nossos funcionérios, existe, portanto, uma estrutura estavel na qual eles podem agir com
responsabilidade, propdsito e empreendedorismo e contribuir para que a Volkswagen tenha integridade
por completo e seja uma empresa respeitavel no melhor sentido da palavra.

O foco cada vez maior na integridade e compliance, em especial no Cédigo de Conduta, também determina
a interacdo de todos os colaboradores com clientes, representantes da sociedade civil, 6rgdos

governamentais, autoridades e demais publicos de relacionamento.

5. MECANISMOS PARA IMPLEMENTACAO DAS DIRETRIZES E PRINCIPIOS CONSTANTES NESTA
POLITICA

O relacionamento com clientes e usuarios abrange as fases de pré-contratacdo, de contratacao e pds
contratacdo de produtos e de servicos. Para o gerenciamento do relacionamento com os clientes,

contamos com algumas areas especificas cujas responsabilidades estao detalhadas a seguir:

5.1 Concepcéo de produtos e servigos:
A area de Marketing Gerenciamento de Produtos € responsavel pela concepcédo e langcamento de novos
produtos, assim como garantir a manuten¢do dos produtos ja existentes, utiliza mecanismos para analise

do macro ambiente, mercado, concorréncia, canal de vendas e mercado de atuacao.



Nosso portfolio de produtos séo categorizados em Pessoa Fisica, Juridica e Concessionéarios. Em Pessoa
Juridica tem a segregacdo de Varejo e Frota (Pequeno, Médio e Grande porte)—Em frota estdo
compreendidos diversos segmentos, dentre eles estdo o PCD, taxista, produtor rural, auto escola,
mei/micro empresa, entre outros.

Para o produto consoércio, o publico alvo consiste em Pessoa Fisica e Juridica em geral, fomentando
ademais sinergia com concessionarios e empresas parceiras, e condicdes especiais para funcionarios e

ex-funcionarios.

5.2 Oferta, recomendacao, contratacao ou distribuicdo de produtos ou servi¢cos

A area de Vendas € responsavel por gerenciar os correspondentes no pais, orientando sobre as melhores
praticas de atendimento ao publico, suportando que o processo de venda dos produtos e servigcos
financeiros, sejam realizados de forma clara, transparentes e sem prejuizos aos clientes e usuarios dos
produtos e servi¢os do Conglomerado Financeiro Volkswagen. Essa conduta se faz necessaria para que
possamos construir um relacionamento sustentavel e responsavel e estdo em linha com a Resolugéo n°
4935 29/7/2021 do CMN.

Para o produto Consorcio as vendas sdo caracterizadas em duas modalidades: Venda de cotas novas e
cotas para grupos em andamento. Os canais de vendas estdo distribuidos em

Concessionérios/Representantes e Inside sales.

5.3 Requisitos de seguranca afetos a produtos e a servi¢os

As funcgbes e responsabilidades de seguranca da informacgéo para os colaboradores e prestadores de
servi¢os sdo definidas e documentadas. Os colaboradores e prestadores de servi¢os recebem instrucdes
adequadas antes de usar sistemas e aplicativos de Tl, e sdo capazes de lidar com as informacdes e

sistemas de forma qualificada e de acordo com os regulamentos internos

A &rea de Protecdo de dados pessoais e privacidade, visa assegurar a protecao dos dados, minimizar os
riscos aos titulares de dados pessoais, bem como evitar consequéncias legais, econbmicas, e de imagem

para as empresas do Grupo Volkswagen e seus colaboradores.

5.4 Cobranca de Tarifas em decorréncia da prestacao de servicos

Toda cobranca de tarifa segue as regras estabelecidas pelo Banco Central, na contratacdo do
financiamento o cliente recebe a CET que detalha os tipos de tarifas aplicadas na operacdo contratada.
As tarifas cobradas ficam disponiveis no “Quadro de Tarifas” , afixado em local visivel nos
Correspondentes do Banco Volkswagen, bem como, Eventuais alteracbes nas condi¢cbes de

comercializagcdo séo divulgadas por canais adequados.



Na adesédo de uma cota de consércio o cliente recebe o regulamento onde sdo descritas e detalhadas

todas as cobrancgas cabiveis, conforme regulamentacéo.

5.5 Divulgacéo e publicidade de produtos e servicos
A area de CRM & Propaganda é responsavel pela divulgacado de ofertas, retencédo e recuperacédo de
clientes em suas campanhas de CRM com uma abordagem exclusiva, direcionada ao publico alvo visando

o estimulo ao consumo dos produtos e servigos oferecidos pelo Conglomerado Financeiro Volkswagen.

5.6 Coleta, tratamento e manutencao de informacdes dos clientes em base de dados
Departamentos Responsaveis: Vendas, Experiéncia do Cliente

Os dados séo coletados no momento do cadastro de uma proposta, e posteriormente as informac¢des sao
validadas afim de garantir a qualidade das informacdes dos clientes do Conglomerado Financeiro

Volkswagen.

Departamento Responséavel: Business Intelligence & Governancga de Dados

A gestdo de dados mestres {MBM} € o principal processo utilizado para gerenciar, centralizar, organizar,
categorizar, localizar e sincronizar dados mestres de acordo com as regras de qualidade definidas em

conjuntos com as areas de negdécios do Conglomerado Financeiro Volkswagen.

5.7 Gestdo do atendimento prestado a clientes e usuérios, inclusive o registro e o tratamento das
demandas

O departamento de Experiéncia do Cliente tem como objetivo proporcionar atendimento de qualidade aos
clientes em todos os canais disponiveis, atender as solicitagfes, reclamacdes e dividas sobre os produtos
do Conglomerado Financeiro Volkswagen e identificar melhorias as quais serdo enderecadas para as
areas de negdcios responséaveis pelo processo, para implementacdo das a¢des necessarias.

As informacgBes devem ser prestadas de forma clara e objetiva, certificando-se que houve entendimento
da informacdo, bem como concordancia. Sempre que identificado a ndo concordancia ou ainda a
insatisfacdo, iniciamos o processo de tratativa dessas demandas, buscando outras alternativas que
possam atender o cliente de forma restrita e diferenciada.

A qualidade dos servigos prestados é constantemente avaliada por meio de pesquisa de satisfagao,
monitoramento da qualidade, KPIs, treinamentos e reciclagem dos operadores.

As demandas nao passiveis de solu¢do em primeira instancia de atendimento sdo escalonadas ao nivel
necessario a solucdo. Os atendimentos sdo registrados em sistema para garantir histérico de
relacionamento.

Os canais de atendimento do Conglomerado Financeiro Volkswagen sdo: Central de atendimento ao
Cliente / Portal do Cliente e WhatsApp.

Central de Relacionamento VWFS: 4003 6636 capitais e regides metropolitanas e 0800 7701936 demais

regibes, garante atendimento ao cliente de forma tempestiva;



Central de Relacionamento Porsche: 3003 6123 capitais e regides metropolitanas e 0800 717 6123 demais
regides;

Central de Relacionamento Audi: 0800 701 0000

Central de Relacionamento Car Bank: 4003-9091 capitais e regides metropolitanas e 0800 881-9091
demais regioes;

Central de Relacionamento exclusiva para clientes surdos, com deficiéncia auditiva e de fala: 0800
7701935

Servigo de Atendimento ao Consumidor SAC: 0800 7701926 — os atendimentos séo realizados de acordo
com o Decreto n°11034 de 04/2022.

WhatsApp VWFS: 11 4003-6636

WhatsApp Audi: 11 4003-8670

WhatsApp Porsche: 11 3003-6123

WhatsApp Car Bank: 11 4003-9091

Para o Produto Consorcio a Gestédo do atendimento prestado a clientes e usuarios, inclusive o registro e o
tratamento das demandas, sdo realizadas através dos seguintes canais:

SAC: 0800-8176566 | 3003-7376 relacionamento@cnvw.com.br

WhatsApp:11 3003-0303

Deficiente auditivo/fala:0800-8860006

Ouvidoria': 3003-7368 / 0800-7217868 ouvidoria@cnvw.com.br

Reativacdo:3003-7365

P6s Vendas:3003-7369

5.7.1 Pesquisa de Satisfacéo
No que diz respeito a satisfacdo de clientes, a pesquisa é realizada via e-mail em diversos momentos
durante a vigéncia do contrato do cliente. Seus resultados sdo acompanhados por meio de sistema e

relatérios gerenciais.

5.8 Mediacéo de conflitos

A Ouvidoria atua como canal de Ultima instancia de recorréncia do cliente, buscando oferecer a melhor
alternativa que satisfaca as suas necessidades, além de contribuir para a melhoria dos processos internos.
Sua atuagédo esta pautada na busca do aumento da lealdade do cliente e da mitigagdo de riscos para a
empresa, por meio da identificacdo e reporte de medidas corretivas.

O principal objetivo € ser uma area mediadora de conflitos, por meio do atendimento tempestivo das
demandas dos clientes e usuarios. registradas pelo telefone gratuito (0800 701 2834), site do Banco
Central pelo Sistema de Registro do Cidaddo (RDR), plataforma digital de mediacdo www.consumidor.gov.

Para o Produto Consorcio o tratamento das demandas, é feito por meio dos canais de contato: Telefone:

3003-7368 / 0800-7217868 e e-mail: ouvidoria@cnvw.com.br
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As atividades sdo realizadas com principios éticos, responsabilidade, transparéncia e diligéncia,
propiciando a consolidacdo da imagem institucional de credibilidade, seguranca e competéncia.
Por isto, a Ouvidoria utiliza indicadores para medir a sua eficacia, sendo um deles, a aplicacéo de pesquisa

de satisfacao dos atendimentos prestados por este componente organizacional-

5.9 Sistematica de Cobranca em caso de inadimplemento de obrigacfes contratadas

O departamento de Cobranca é responsavel por realizar a gestédo da carteira de cobranga de forma eficaz,
garantindo a recuperacéo de valores derivados das operacdes do Conglomerado Financeiro Volkswagen
dentro dos prazos definidos, maximizando o retorno dos ativos financeiros em tempo habil.

Tem como premissa o incentivo de metas contratadas e garantem a qualidade dos treinamentos para que
os escritorios desempenhem suas atividades em conformidade com os principios tratados nessa politica,
com script de atendimento telefénico para orientar o recuperador na abordagem com o cliente, buscando
maior satisfagéo do cliente.

Consorcio: Antes da contemplacao, as cotas com mais de duas parcelas em atraso terdo o cancelamento
automético, sendo o consorciado considerado participante excluido.Cotas contempladas com bem
entregue, segue uma régua de cobranca pré estabelecida.

Cota contemplada sem o bem entregue, as Cotas com mais de duas parcelas em atraso estardo sujeitas
a desclassificacdo da contemplacao terdo o cancelamento automatico, sendo o consorciado considerado

participante excluido.

5.10 Extin¢cdo da relacdo contratual relativa a produtos e servicos e Liquidacdo antecipada de
dividas ou obriga¢cdes

De acordo com a Resolugdo 4.949, as Instituicbes Financeiras devem assegurar a consisténcia de rotinas
e procedimentos operacionais referente as solicitacdes de liquidacdo antecipada e extingdo da relacdo
contratual relativa a produtos e servicos. Desta forma, o processo de Experiéncia do Cliente consiste no
recebimento das referidas solicitacées por meio dos diversos canais de atendimento, onde os critérios
especificos de calculo foram definidos e estdo disponiveis de forma clara, objetiva e transparente por
Gestéo de Garantias.

EXCLUSAO DO CONSORCIADO: A exclusdo do consorciado no grupo ocorrerd somente enquanto nao
contemplado em razdo da desisténcia declarada ou inadimplemento de suas obriga¢fes financeiras
conforme descrito no regulamento do produto.

ANTECIPACAO DE PAGAMENTO DAS PRESTACOES: o Consorciado, contemplado ou n&o, podera
antecipar o pagamento das Prestacfes, na ordem inversa, a contar da Ultima, no todo ou em parte. Ao
Consorciado ndo contemplado é certo que: (i) a antecipacédo de pagamento das Prestacdes, qualquer que
seja 0 motivo, ndo lhe dara o direito, por si s6, de exigir a sua Contemplacgao, ficando ele responséavel por
todas as obrigacbes previstas em Regulamento; (ii) caso venha a pagar antecipadamente todas

Prestacoes, tera direito ao Crédito somente pela sua Contemplagao por sorteio



COTA EXCLUIDA: Conforme regulamento, o recebimento do crédito parcial em espécie se da de duas

formas, a contemplacao por sorteio na modalidade de cota excluida, ou no encerramento do grupo.

5.11 Transferéncia de Relacionamento para outra instituicdo a pedido do cliente

A area de Financas recebe as solicitacdes de portabilidade, verifica as respostas automaticas e direcionam
para a respectiva tratativa. O monitoramento desta atividade é realizado diariamente, com a conferéncia
de dados do cliente, dados do financiamento, e o rebate é calculado para o dia da solicitacdo.

E realizado o monitoramento da proposta pela area de financas até o recebimento do valor de quitag&o
pela Instituicdo Financeira Originadora através da CIP (Camara Interbancaria de Pagamentos), onde é

efetuado a liquidacdo do contrato e encerrada a solicitagéo.

5.12 Sistematica de metas e incentivos ao desempenho de funcionarios e de terceiros que atuem
em seu nome

A Avaliacéo de Desempenho do Conglomerado Financeiro Volkswagen para seus funcionarios é baseada
na contratacao de objetivos e comportamentos ao inicio de cada ano.

Cada area garantird que os objetivos acordados inicialmente com o funcionario foram devidamente
avaliados e que o processo esté sendo realizado corretamente pelos gestores.

Departamento Responséavel: Cobranca Administrativa e Judicial

A performance do escritério € medida pela qualidade dos servicos prestados, meios de cobranca e
métodos utilizados, controle, acompanhamento e conducdo dos processos judiciais, bem como pelo
resultado na recuperacao de crédito, mediante a aplicacao dos critérios determinados pelo Conglomerado
Financeiro Volkswagen

Departamento Responséavel: Vendas e Marketing — Produto Consércio

A comercializa¢@o dos produtos do Conglomerado Financeiro Volkswagen atribui comissionamento de
Vendas aos Correspondentes bancériose Representacdo de Consdércio como forma de incentivar a
comercializagdo dos produtos financeiros-

Sempre que houver alteragcdo nas regras correspondentes ao comissionamento, serd enviado um
comunicado para todos os correspondentes bancarios e Representacfes informando as altera¢des ou

necessidade de renovacéo de contratos de representacdo, no caso do produto Consorcio.

6. MECANISMOS DE CONTROLE E ACOMPANHAMENTO DESTA POLITICA

O Conglomerado Financeiro Volkswagen possui um programa de treinamento para todos os funcionarios,
terceiros e prestadores de Servigos que desempenham atividades que afetam direta ou indiretamente os
clientes e usuarios dos produtos e servigos, este programa visa a capacitacdo para que todos possam

desempenhar suas atividades em conformidade com os principios tratados nessa politica.



A instituicdo realiza reuniGes com as areas de negdécios responsaveis pelos motivos de reclamacdes de
maior relevancia, nas quais sdo discutidos planos de acéo e identificacdo de melhorias no processo, com
a finalidade de evitar falhas operacionais e exposicdo negativa da empresa.

A area de Risco Operacional é responsavel pelo monitoramento, analise, acompanhamento e suporte as
areas de negécios para definicdo de planos de acdo para mitigacdo da causa-raiz dos eventos

classificados como criticos.

Auditoria e Compliance

Submeter os critérios definidos nesta politica a avaliagdes e testes periodicos.

Implementac&o e monitoramento das disposi¢cdes da Res. 4.949 e 155

Anualmente a area de Experiéncia do Cliente encaminha esta politica as areas envolvidas que serdo
responséveis pela avaliagdo de cada etapa do processo e garantir o cumprimento da norma.

Primeira, segunda e terceira linha de governanca séo aplicadas sobre o tema, conforme abaixo:

Primeira linha: areas de negocios que possuem conhecimento técnico, para assegurar a gestao eficaz de
risco e controles;

Segunda linha: Controles Internos, Compliance, Risco, Seguranca da Informacdo, monitora, gerencia os
riscos através da supervisdo de conformidade para garantir que a primeira linha funcione adequadamente;

Terceira linha: Auditoria, avaliacdo independente dos riscos.

Educacédo Financeira
Conforme Comunicado BACEN 34.201/2019, o Banco Volkswagen atua na promoc¢do da Educagéo
Financeira, em alinhamento aos principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia de que
tratam &s Resolucdes CMN n° 4.949 e Resolugdo BCB n°® 155 Relacionamento com o cliente.
Com o objetivo de proporcionar a compreensao e o0 uso consciente de produtos e servicos financeiros para
nossos clientes e usuarios, temos 0s seguintes conteddos em nossa pagina na Internet:

e Perguntas frequentes sobre cada produto para clientes e nao clientes;

e Descricdo sobre nossos produtos;

o Alerta de Golpes;

e Canais de Atendimento;

e Tabela de Tarifas (com detalhamentos sobre o célculo de cobrangas de CET);

e Custos tributarios.
Link: https://www.vwfs.com.br/atendimento/perguntas-frequentes.html

Existe um monitoramento das atividades de atendimento ao publico, para que o processo de venda dos
produtos e servicos financeiros, sejam realizados de forma clara, transparentes e sem prejuizos aos
clientes e usuarios.
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