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OBJETIVO DO PLANO DE CONTROLE DE QUALIDADE

Em convergéncia com o0s nossos valores institucionais, diretrizes do
Conselho Monetario Nacional e demais normativos relacionados,
prezamos para que a oferta ao cliente seja pautada pela qualidade,
ética, transparéncia e equidade, abordando todas as

caracteristicas do produto/servico de forma clara e precisa.

A partir da execucao e do monitoramento dos processos descritos neste
plano visamos garantir a seguranca, conformidade e legitimidade
dos produtos e servicos intermediados pelos correspondentes aos
clientes, prevenindo possiveis conflitos na relacaco de consumo,
decorrentes da inadequacao na oferta, além de garantir a melhoria

continua dos processos e a exceléncia no atendimento aos clientes.

Este Plano de Controle de Qualidade € aplicado a todos os correspondente
contratados pelo Banco Mercantil do Brasil S.A e Mercantil Financeira S.A,

para prestacao de servicos de atividades de atendimento aos clientes.

TRANSPARENCIA

EQUIDADE

QUALIDADE




MONITORAMENTOS PERIODICOS

Com o proposito de garantir que a performance do correspondente esteja aderente as diretrizes

do Banco Mercantil do Brasil S.A e Mercantil Financeira S.A na oferta e contratacao de produtos
e servicos, foram estabelecidos indicadores de qualidade, capazes de mapear lacunas que

indicam descumprimento das diretrizes firmadas:.

lamagao de M Cancelamento de operagdes -
quacao na nao reconhecimento .

< R
Baixa por fraude M ina

* Clientes de alta“_vulnerabilidade:
avaliacao segregada com peso
majorado, limitada a tolerancia do banco.
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GESTAO DE CONSEQUENCIAS

Sao as sancoes aplicadas ao correspondente de acordo com o resultado dos indicadores
internos de performance e nas demais situacoes em que sejam constatadas
irregularidades ou inobservancia dos padroes estabelecidos peclo Banco Mercantil do
Brasil S.A e Mercantil Financeira S.A, na oferta e contratacao de produtos e servicos aos

clientes e usuarios.

A apuracido dos indicadores ocorfrerd mensalmente e a aplicacdo das sangc’”f"e"‘s\seré pondera
conforme os aspectos qualitativosi.e quantitativos vinculados a gravidade da irregularidade

constatada e reincidéncia.

Os parametros para cada um dos indicadores_e o rol de sancoes estao previstos em politica

interna e na documentacao contratual firmada c O correspondente.

Os indicadores e sancoes estardo sujeitos a atualizacdo para manutencao do propdsito deste Plano
de Qualidade e sera precedido de comunicacdo aos parceiros comerciais.
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AUTORREGULACAO DO CREDITO CONSIGNADO

Além da gestao interna dos indicadores de qualidade, contamos com outra fonte de avaliacao da
qualidade nos casos em que O correspondente atua especificamente oferta de crédito

consignado.

A partir de ocorréncias constatadas ou registradas por consumidores nos canais extrajudiciais e
judiciais, confirmada a responsabilidade pela conduta indevida do correspondente, a reclamacao

serd classificada “procedente”( Estas informacdes serdo consolidad%\para reporte\_a

Autorregulacdao e a apuracao. resultara em indicadores para a dlassificacao dos

correspondentes, onde estes serao considerados como “Conforme”, “Parcialmente conforme” e

“Nao conforme”.

A partir desta afericao, as medidas administrativas serao aplicadas, podendo inclusive ser
providenciada a suspensao definitiva do vinculo ®ntre este e a Instituicao. Além disso, o

correspondente também estara sujeito a penalidades, se obter resultados negativos,

constatados atraves de avaliacoes realizadas por auditorias externas.
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AUTORREGULACAO - DOCUMENTO CORRELATO

Secao IV - Do plano de qualidade.
Disponivel: https://www.autorrequlacaobancaria.com.br/pagina/45/24 br/documentos

Art. 16. Com o intuito de atender ao disposto no art. 19, da Resolucao n° 4.935, de 2021, do
Conselho Monetario Nacional — CMN, cada Participante devera considerar em seu plano de

qualidade, em relacao a atuacao de seus correspondentes, os critérios minimos>descritos

abaixo):

' AN

I - volume de reclamagdes procedentes de consumidores, nos termos do art\13, II, em que

seja constatada pelos Participantes.. a responsabilidade do correspondente pela conduta

indevida, contemplando, especialmente, ©s seguintes aspectos:

a) realizacao de oferta abusiva para consumidores que solicitaram a inclusao de seus numeros

de telefones fixos ou moveis no sistema “"Nao me Perturbe”,

b) irregularidades constatadas pelos Participantes na formalizacao ou encaminhamento das

propostas de operacoes de crédito consignado;

Os indicadores e sancoes estardo sujeitos a atualizacdo para manutencao do propdsito deste Plano
de Qualidade e sera precedido de comunicacdo aos parceiros comerciais.
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AUTORREGULACAO - DOCUMENTO CORRELATO

c) encaminhamento de propostas de operacoes de créedito consignado sem a evidéncia da

anuéncia do consumidor;

d) atuacao que visa a dificultar ou a impedir o exercicio do direito de isténcia pelo

consumidor;

II - volume de entrada de agﬁeifjudiciais procedentes, em _que os Participantes constat
responsabilidade do correspondente pela conduta indevida que tam\bw contemplarao

especialmente, os aspectos destacados no inciso I, acima; e

ITT - resultado de eventuais avaliacoes realizadas por auditorias externas e interna contendo,

ao menos, 0s 5 (cinco) requisitos abaixo:

Os indicadores e sangdes estardo sujeitos a atualizacdo para manutencdo do proposito deste Plano Correspondente
de Qualidade e sera precedido de comunicacdo aos parceiros comerciais. ERCAN I IL ‘ Autorizado




AUTORREGULACAO - DOCUMENTO CORRELATO

a) tecnologia da Informacao;

b) adequacao a Lei Geral de Protecao de Dados;
c) relacionamento com cliente;

d) politicas de Governanca; e

e) treinamento e aprendizagem.

§ 19 A avaliacao realizada no inicio do relacionamento com o correspondente po ser

ll!,.#"
conduzida pela area de negdcio, sendo escopo de revisao pela Auditoria In@g na periodicida

de no maximo 2 (dois) anos.

§ 29 As informacoes constantes nos incisos I e II, acima e descrita no| ANEXO I deste
Documento Correlato, serao consolidadas mensalmente, conforme previsto nolart. 13 e devera
levar em consideracao o volume de carteira de~cada correspondente no Pais no periodo da

apuracao.

Os indicadores e sancoes estardo sujeitos a atualizacdo para manutencao do propdsito deste Plano
de Qualidade e sera precedido de comunicacdo aos parceiros comerciais.
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AUTORREGULACAO - DOCUMENTO CORRELATO

§ 39 A partir dessa afericao, os correspondentes serao classificados como:

I - em conformidade;

IT - parcialmente conforme; e
III - nao conforme.

§ 49 Para fins do disposto neste artigo, as reclamacoes de consumidores e acoes judiciais em que seja
constatada a responsabilidade dle"‘correspondente pela conduta indevida,\siéo considera

procedentes nas seguintes hipotesess |

I - contratacao nao reconhecida pelo consumidor, seqguida da restituicao integral do |valor concedido,

em até 60 (sessenta) dias a contar da disponibilizacdao do credito;
IT - fraude de qualquer natureza identificada pelas areas de seguranca corporativa; e

III - auséncia de instrumento contratual.

Os indicadores e sangOes estarao sujeitos a atualizacdo para manutengao do proposito deste Plano Correspondente
de Qualidade e sera precedido de comunicagdo aos parceiros comerciais. ERCAN I IL ‘ Autorizado




AUTORREGULACAO - DOCUMENTO CORRELATO

§ 50 Hipdteses nao previstas nos incisos acima também deverao “ser avaliadas por meio da
analise de comprovacao documental ou sistémica dos Participantes, que devem implantar regras
e procedimentos, além de controles, para assegurar a efetividade da analisende responsabilidade

do correspondente, em caso de conduta indevida.

Art. 16-A. As instituicoes Financeiras Participantes, deverao incluir em sua politica de*atuacao e

de contratacao de correspondentes, regras que prevejam:

Q N\

I - dentre os critérios exigidos para contratacdo, a previsdo contida no |art. 13-A, deste

Documento Correlato;

IT - como mecanismo de controle de qualidade e gestao de riscos, a possibilidade de resilicao
unilateral do contrato com correspondente que possua, direta ou indiretamente, socio ou
dirigente coincidente com o de correspondente punido com suspensao definitiva de contratacao

de novas operacoes de credito consignado no ambito Autorregulacao de Creédito Consignado.

Os indicadores e sancoes estardo sujeitos a atualizacdo para manutencao do propdsito deste Plano
de Qualidade e sera precedido de comunicacdo aos parceiros comerciais.
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DUVIDAS

As duwidas podem ser direcionadas aos Gerentes que |lhe atendem, por meio

da caixa de e-mail: relacionamento.correspondente@mercantil.com.br

~




