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1. INTRODUGAOQ E OBJETIVO

A Alpha Administradora de Consércio Ltda. compreende que a conformidade, no
desenvolvimento de seu negocio, estd consubstanciada no dever de cumprir e fazer cumprir
as leis e regulamentos impostos as atividades exercidas pela organizacgio.

Esta Politica tem o objetivo de estabelecer par&metros norteadores de condutas e
procedimentos que promovam uma cultura organizacional de incentivo ao relacionamento
cooperativo e equilibrado com os clientes e usuarios, garantindo um tratamento justo e
equitativo. Busca-se também uma maior eficacia e assertividade no monitoramento, na
identificagéo e correcéo de eventuais deficiéncias procedimentais.

2. ABRANGENCIA E DESTINATARIOS

As diretrizes estabelecidas na presente Politica aplicam-se a todos aqueles que possuem
relagdo direta ou indireta com as atividades afetas ao Relacionamento com clientes e usuarios
dos produtos e servigos da Alpha Administradora. Estio abrangidos a Diretoria, colaboradores
em geral, geréncias, fornecedores, parceiros e representantes comerciais.

3. BASE LEGAL
A presente politica fundamenta-se nas seguintes normativas essenciais:

» Resolugdo BCB n° 1565/2021 (Politica Institucional de Relacionamento).

» Resolugio Conjunta BCB/CVM/Previc n® 17/2025 (Nomenclatura e Apresentagdo ao
Publico).

» Lein®11.795/2008 (Sistema de Consércios).

+ Resolugdo BCB n® 285/2023 e n°® 362/2023 (Constituicdo e Funcionamento de
Grupaos).

» Lein®13.709/2018 - LGPD (Lei Geral de Protecio de Dados Pessoais).

4. ESTRUTURA DE GOVERNANGA E RESPONSABILIDADES

4.1. Papel da Diretoria e Designagdo de Responsavel

A Diretoria deve aprovar a politica interna e os procedimentos que assegurem a aderéncia da
Alpha a regulamentagéo aplicavel, assim como zelar pela efetividade e melhoria continua
desta. Para garantir a adequada prestagéo de contas, a Alpha designara formalmentg e
mantera registrado junto ao Banco Central do Brasil um Diretor estatutario responsavel pelo
cumprimento da Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios, mitigando
riscos de inconformidade, desde que ndo haja conflito de interesses. A Diretoria, com o
suporte de seu corpo gerencial colegiado, atuara para garantir o fiel cumprimento e a
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sustentabilidade desta politica.

4.2. Papéis das Areas Complementares

Geréncia Geral e Comercial: Auxiliar na efetiva implementagio dos parametros,
diretrizes e objetivos estratégicos que conduzem o relacionamento, monitorando a
efetividade dos procedimentos operacionais.

Compliance e Controles Internos: Elaborar e atualizar a politica interna e manuais
de procedimentos, acompanhar o cumprimento das determinagdes, auxiliar na
elaboragéo de materiais de capacitagio e reportar a Diretoria situagbes de violagdo ou
deficiéncias.

Colaboradores em geral: Conhecer, cumprir e disseminar as diretrizes estabelecidas
nesta Politica, participando dos treinamentos relacionados ao relacionamento com ¢
cliente.

5. VALORES ORGANIZACIONAIS E OBJETIVOS ESTRATEGICOS

A preservacdo dos valores organizacionais € indispensavel para a construgdo de uma
identidade solida, transparente e ética. Sdo valores fundamentais da Alpha:

Etica: Nao compactuar com nenhuma pratica ilicita, discriminatéria ou omissa.
Transparéncia na conduta e nas informagodes: Clareza e objetividade em relagéo
aos produtos, servigos, valores, prazos, encargos, taxas, e demais condigbes de
contratacio.

Satisfagdo dos clientes: Atuar de forma a assegurar a exceléncia e agilidade nas
acbes de atendimento, primando pelo relacionamento cordial, cooperativo e
equilibrado.

Respeito e Integridade: Repudiar qualquer conduta que va de encontro ao respeito,
a cordialidade e a dignidade nas relagées, nao compactuando com o uso de artificios
como vendas casadas ou imposigdes.

Confidencialidade: Utilizar medidas técnicas e organizacionais de segurang¢a da

informagcao, visando a protegdo dos dados pessoais estabelecidos pela LGPD.

Os objetivos estratégicos compreendem o desenvolvimento de agdes voltadas & otimizagao

e qualidade no atendimento, a analise continua do perfil dos clientes para maior assertividade

na oferta de produtos e a manutengdo de parcerias comerciais que prezem pelo bom

relacionamento para fidelizar e ampliar a rede de atendimento.

£
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6. DIRETRIZES DE RELACIONAMENTO E TRANSPARENCIA

Em conformidade com as determinagfes legais, a Alpha adota as seguintes diretrizes para o

relacionamento:

« Atuar com boa-fé, diligéncia e lealdade em todas as fases do relacionamento, desde

a pré-contratag&o até a finalizagc&o da relagio.
» Garantir a qualidade, confiabilidade, seguranca e sigilo nas transagdes realizadas.

« Oferecer orientagbes claras, assertivas e confiaveis, explicitando todos os direitos e

deveres, responsabilidades e eventuais riscos.
« Ulilizar redagdo clara e objetiva em contratos, recibos, extratos e documentos,
permitindo a facil localizagao de informagdes importantes.

» Respeitar a vontade dos clientes com interesse na extingdo da relacéo contratual ou

na transferéncia de relacionamento para outra instituicao.
+ Priorizar a celeridade e o didlogo na resolucdo das demandas, estimulando a
comunicago através dos canais de atendimento disponiveis.
+ Nomenclatura Institucional {Res. 17/2025). Toda a comunicagdo com o cliente

(contratos de adesdo, site, materiais publicitarios e roteiros de atendimento) deve

identificar a empresa inequivocamente como Administradora de Consorcios. E

estritamente vedada a utilizagéo de termos como "Banca", "Financeira" ou promessas

irreais que sugiram a concesséo de crédito imediato, garantindo que o consumidor nao
seja induzido a erro sobre a natureza do produto.

7. PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS E TRAVAS DE SEGURANCA

7.1. O Funil de Transparéncia (Auditoria de Vendas)

Como principal mecanismo de prote¢io ao consumidor e mitigac&o de riscos operacionais,
fica instituido o procedimento obrigatério denominado "Funil de Transparéncia”. O

departamento de Pos-Venda realizara o contato (Welcome Call) e a gravagio obrigatéria de
100% dos novos consorciados antes da efetivagio final do contrato. ‘A liberagéo sistémica

para o pagamento de comissbes ao representante comercial fica estritamente condicionada a

validag&o dessa auditoria, atestando que o cliente compreendeu a mecénica do sistema e que
nao houve falsa promessa de data de contemplagéo.

7.2. Rastreabilidade de Atendimento e Plataformas Digitais

Para assegurar a celeridade, a rastreabilidade e a mediacdo de conflitos, a Alpha utiliza
plataformas tecnoldgicas integradas para centralizar seus canais digitais, como o sistema
MKTZAP. A ferramenta centraliza, grava e arquiva as interagdes com os clientes, garantindo  §
a preservagao do histérico de atendimento como evidéncia de boa-fé, diligéncia e eficiéncia
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na prestacédo de informagdes da Administradora.

8. ENCERRAMENTO DE GRUPQOS E RECURSOS NAO PROCURADOS (RNP)

A Alpha Administradora prioriza a transparéncia e a devolugao tempestiva de valores aos seus

clientes. No processo de encerramento contabil dos grupos, a empresa adotarj
procedimentos estruturados para a comunicagéo e devolugdo de saldos remanescentes

convertidos em Recursos Nao Procurados (RNP), garantindo o direito a informac&o dentro

dos prazos regulamentares estipulados pelo Banco Central. Para assegurar essa efetividade,
a Administradora compromete-se a:

Comunicacédo Ativa: Realizar a notificagdo efetiva e comprovada aos consorciados
(ativos e excluidos) sobre 0 encerramento do grupo e a disponibilidade de valores, por
meio de mensagem eletrdnica com aviso de entrega ou correspondéncia fisica com
Aviso de Recebimento (AR}

Transparéncia Digital (Site Institucional): Manter ininterruptamente, no seu sitio
eletrénico oficial na internet, uma area de facil acesso ("Recursos Néo Procurados”
efou "Area do Cliente"), permitindo que o consorciado consulte a existéncia de saldos
remanescentes e obtenha as devidas instrugfes para o resgate e indicagao segura de
dados bancérios para a transferéncia dos recursos.

9. MONITORAMENTO, CULTURA E TREINAMENTO

Monitoramento: O acompanhamento do cumprimento desta politica sera realizado
mediante a emissdo de relatdrios, andlises de situagdes criticas e avaliagbes de
efetividade lideradas pelas areas de Controles Internos e Auditoria. Serdo monitorados
aspectos como a identificagdo e qualificacdo de clientes, oferta de produtos,
tratamento de demandas e a mediacéo de conflitos.

Treinamento e Cultura Organizacional: A Alpha faz a disseminag¢do e promogéo da
cultura organizacional através da aplicacio periddica de treinamentos, materiais de

"~ conscientizagéo, cartilhas ‘institucionais e avaliagbes. A constante realizagdo de
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treinamentos tem como principal objetivo a compreensao da importancia de se realizar
um relacionamento justo, cordial e equitativo.

Ouvidoria: Demandas nao solucionadas nos canais primarios serdo escaladas a
Quvidoria, que atuara de forma independente para a mediagdo do conflito, em
atendimento 4 Resolugéc BCB n® 28/2020.

10. DISPOSIGOES FINAIS E VIGENCIA

A atualizacéo da presente Politica ocorrera anualmente, ou sempre que houver alteragbes em

procedimentos ou regulamentagdes que afetem o tema, sendo de responsabilidade da area
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de Compliance o acompanhamento das inovacgdes legais. A Alpha Administradora mantera
armazenada a referida politica e os demais mecanismos que dela se originaram a disposicéo
do Banco Cenfral do Brasil pelo periodo minimo de 5 (cinco) anos.

Esta Politica entrara em vigor na data de sua divulgacio e aprovacgdo. A inobservancia do
disposto neste procedimento esta sujeita a andlise da Diretoria e a aplicacdo de medidas
disciplinares cabiveis, de acordo com o cédigo de ética e conduta adotado.

11. APROVAGAO

Este documento foi elaborado e validado pelo departamento de Compliance e aprovado pela

" POLITICA DE RELACIONAMENTOS COM GLIENTES E USUARIOS

Diretoria.
@
Acacra Fernanda Lopes
Administradora
L) Diretora de Compliance & Operagdes
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—~GERENTE GERAL \
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