#publico
BB SEGURIDADE

Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servicos [Lss e ZI[t{133

Superintendéncia Controles Internos e Integridade

1 Arearesponsavel

1.1 Superintendéncia Controles Internos e Integridade.

2 Abrangéncia

2.1 Esta Politica orienta o comportamento da BB Seguridade. Espera-se que as empresas
Controladas, Investidas e Participacdes definam seus direcionamentos a partir dessas
orientacdes, considerando as necessidades especificas e os aspectos legais e
regulamentares a que estdo sujeitas.

3 Publico-alvo

3.1 Esta Politica se destina a todos os membros de d6rgdos de governanga, dirigentes,
funcionarios e terceiros da BB Seguridade e de suas sociedades Controladas e Investidas,
no exercicio de suas atividades profissionais.

4 Reglflamentacao

4.1 Lei n? 13.303, de 30 de junho de 2016.

4.2 Lein? 8.078, de 11 de setembro de 1990.

4.3 Decreto n? 8.945, de 27 de dezembro de 2016.

4.4 Resolucao CMN n? 4.949, de 30 de setembro de 2021.

4.5 Resolucao CNSP n? 382, de 04 de marco de 2020.
4.6 Lein?2 13.709, de 14 de agosto de 2018.

5 Periodicidade de Revisao

5.1 Esta Politica deve ser revista, no minimo, a cada 3 (trés) anos, ou extraordinariamente, a
qualquer tempo, e submetida ao Conselho de Administracdo para aprovacdo. Apds a
aprovacao e publicac¢do, ela sera encaminhada a todos a qual se destina (membros de
orgdos de governanca, dirigentes, funcionarios e terceiros da BB Seguridade e de suas
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sociedades Controladas e Investidas, no exercicio de suas atividades profissionais), para
conhecimento.

6 SkEmario Exectivo

6.1 Esta Politica estabelece as diretrizes que devem ser observadas no que se refere ao
relacionamento com clientes e usudrios de produtos e servicos de seguros, capitalizacao,
previdéncia complementar e planos odontolégicos durante todo o seu ciclo de vida.

6.2 Engloba a observancia, na conduc¢ao de suas atividades, durante todo o ciclo de vida do
produto com o cliente, aos principios ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia,
propiciando a convergéncia de interesses e consolidacdo de imagem institucional de
credibilidade, seguranga e competéncia.

7 Conceitos

7.1 Para fins desta Politica sdo considerados os seguintes conceitos:

7.1.1 Canais de relacionamento do Banco do Brasil - Atualmente o Banco do Brasil possui
uma série de canais de relacionamento (Agéncias, Terminais de Auto Atendimento,
Site bb.com.br; Aplicativo Banco do Brasil, Central de Relacionamento Banco do Brasil,
Whatsapp, entre outros).

7.1.2 Canal de Interacéo - E o ponto onde a comunicacéo é realizada, o ponto de contato entre
a empresa e o cliente.

7.1.3 Ciclo de Vida do Produto - Todas as fases do produto de seguro, de capitalizagdo ou de
previdéncia complementar aberta, abrangendo desde a sua concep¢do, desenho,
desenvolvimento, intermediacdo e distribuicdo, até o cumprimento de todas as
obrigacoes junto ao cliente, inclusive em relacdo a eventuais alteracdes contratuais,
renovagoes e tratamento de reclamacoes.

7.1.4 BB Seguros — Marca comercial que representa os negdcios que compde o conglomerado
BB Seguridade perante seus clientes, conforme definicdes do Plano Estratégico de
Comunicag¢do BB Seguros (PEC).

7.1.5 Cliente BB Seguros - Todo o cliente do Banco do Brasil que possuir ao menos um
produto do conglomerado BB Seguridade, adquirido via BB Corretora.

7.1.6 Demais Canais - Além dos Canais de atendimento do Banco do Brasil, existem ainda nas
empresas do conglomerado e disponiveis no mercado, uma série de canais que pode
ser utilizada para relacionamento com clientes. Neste documento estes canais serao
chamados de Canais Préprios.
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7.1.7 Relacionamento - Todo o contato com cliente BB Seguros em todo o ciclo de vida com
produto, independente do canal, teor, necessidade ou momento.

7.1.8 Clientes Vulneraveis: sdo os consumidores que, devido as suas caracteristicas ou
circunstancias pessoais, sendo essas temporarias, esporadicas ou permanentes,
possam demonstrar menor capacidade de compreensdo para andlise e tomada de
decisdes ou de representar seus proprios interesses.

8 Valores Associados

8.1 Confiabilidade, Respeito ao Cliente e Sentimento de Dono.

9 Diretrizes

9.1 Prevemos capacitagdo periddica para funcionarios e prestadores de servigos quando estes
exercerem atividades afetas ao relacionamento com clientes ou usuarios de produtos e
servicos de seguros, capitalizacdo, previdéncia complementar e planos odontologicos.

9.2 Oferecemos orientagdes e informagdes claras, confidveis e oportunas, para permitir aos
clientes a melhor decisdo nos negocios, considerando o seu perfil e comportamento de
consumo.

9.3 Oferecemos tratamento digno, cortés e equitativo respeitando os interesses e os direitos do
consumidor.

9.4 Ofertamos produtos e servicos de forma clara e adequada as necessidades de clientes e
usuarios de cada segmento de mercado, com inovacdo, qualidade, seguranca e
tempestividade, adotando praticas que minimizem a possibilidade de ma compreensao e
sem condicionar o fornecimento de produto ou servico ao fornecimento de outro produto
ou servico.

9.5 Promovemos um modelo de relacionamento cooperativo e justo com clientes e usuarios
durante todo o ciclo de vida dos produtos.

9.6 Estimulamos a comunicacdo dos clientes e usuarios com a Empresa e consideramos suas
manifestacdes no desenvolvimento e melhoria das solugdes em produtos, servigos e
relacionamento, propiciando a convergéncia de interesses e a consolida¢do de imagem
institucional de credibilidade, seguran¢a e competéncia.

9.7 Respeitamos a vontade dos clientes com interesse na extincdo da relacdo contratual relativa
a produtos e servigos ou na transferéncia de relacionamento para outra institui¢ao.
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9.8 Priorizamos o didlogo e buscamos tratamento tempestivo e adequado a eventuais
solicitagdes e reclamacoes efetuadas pelos clientes e pelos seus representantes, visando
garantir a sua satisfacdo com nossos produtos e servigos, sem ter que recorrer a 0rgaos
externos.

9.9 Asseguramos o sigilo das transacoes dos clientes e a protegdo e privacidade de seus dados
pessoais, exigidas pela legislacdo que trata da protecdo de dados pessoais, inclusive no
tocante as regras de boas praticas e de governanca.

9.10 Pautamos o relacionamento com nossos clientes em uma comunicagdo clara e objetiva,
com visual e linguagem unificados para manter a identidade do conglomerado, em linha
com o Plano Estratégico de Comunicacao BB Seguros (PEC).

9.11 Buscamos de maneira proativa, manter o cliente informado sob aspectos legais e
operacionais de seu produto, além de oferecer sugestoes de uso e informagdes de seu
ecossistema que possam aumentar a percep¢do da compensacdo da escolha do produto
como sendo a melhor solugdo para sua necessidade.

9.12 Procuramos gerar valor ao cliente com o fornecimento de informagdes e esclarecimentos
sobre a empresa, seus produtos, caracteristicas, beneficios e servicos oferecidos, até a
prestacao em si dos servi¢os contratados.

9.13 Utilizamos como meio de comunicagdo, os canais de relacionamento do Banco do Brasil e
canais alternativos, contratados por nossas Investidas ou diretamente pela BB Corretora.

9.14 Mantemos o cliente proximo, informado e assessorado, realizando abordagens nao
intrusivas, com nivel adequado de informagdes, realizadas no canal mais conveniente para
cada cliente. Toda comunicacgao feita pela BB Seguros, independente da origem, faz parte
de estratégia previamente alinhada entre o canal de interacdo e a BB Seguridade.

9.15 Conhecemos o cliente, suas necessidades e objetivos, de forma a tornar o relacionamento
relevante, pessoal e consultivo, entregando valor ao longo de todo o ciclo de vida do cliente
com o produto.

9.16 Otimizamos a comunicacdo com clientes BB Seguros, em busca de alcance, engajamento e
aproveitando cada momento de contato.

9.17 Comunicamo-nos de forma proativa e consistente, com foco na atencao, na relevancia e na
satisfacao.

9.18 Dispensamos atencao especial aos clientes considerados vulneraveis.

9.19 Respeitamos e encorajamos a diversidade e a pluralidade do conjunto de pessoas com as
quais mantemos relacionamento.
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9.20 Monitoramos o cumprimento da Politica de Relacionamento com Clientes e Usudarios de
Produtos e Servigos por meio de métricas e indicadores adequados, que assegurem sua
efetividade e a identificacdo e a correcdo tempestivas de eventuais deficiéncias.

10 Data da ultima aprovacao pelo Conselho de Administracao

10.1 24 de maio de 2024.

11 Disposicoes Finais

11.1 Excegdes a esta Politica e casos omissos deverdo ser encaminhados para deliberacdo do
Conselho de Administragao.

12 Tabela de Controle de Versionamento

12.1

Vigéncia 24.05.2024 a 24.05.2027
Versao 3

Historico de

Alteragoes Adequacdo da Politica a Res. CNSP 382/2020
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