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REGIMENTO INTERNO DO COMITE DE CONTROLE DE QUALIDADE DO
SAC 23 vers3o

Area responsavel: Consultoria Juridica - Cojur
Publicacao/Vigéncia: 23/12/2021

Finalidade: Estabelecer o funcionamento do Comité de Controle de Qualidade
do SAC da BRBCARD.

Aprovacao: Aprovada em Ata da 7022 Reunido da Diretoria Colegiada - Dicol,
de 22/12/2021.

Normas Externas Lei n© 8.078, de 11/09/1990.
Relacionadas: Decreto n° 6.523, de 31/07/2008.
Resolugdo Bacen n.° 4,549, de 26/01/2017.

Normas Internas Estatuto Social da Cartdo BRB S.A.
Relacionadas: Plano Basico Organizacional — PBO.
Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de
Produtos e Servicos do BRB.
Manual da Central de Atendimento.
Manual de Sac e Ouvidoria..

Norma Revogada: 12 versao - Aprovada em 7/05/2019.
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NOTA DE ATUALIZACAO DA VERSAO
Alteracdes realizadas:

1. Atualizacdo da redacdo do item 1.4, cujo teor compreende a excepcionalidade de alteragdo
da data da realizacao das reunides.

2. Inclusdo da redacao do item 5.1.1, que compreende a possibilidade do coordenador de
indicar suplente para substitui-lo em suas atividades
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CAPITULO 1 - DISPOSICOES GERAIS

1.1 Aatuagdo dos membros do Comité deve ser pautada nos mais elevados principios éticos,
especialmente naqueles indicados no Cddigo de Conduta Etica da BRBCARD.

1.2 Os documentos e expedientes emitidos e recebidos pelo Comité de Controle de
Qualidade do SAC deverdo ser compilados e mantidos disponiveis aos érgdos colegiados,
auditorias e 6rgdos fiscalizadores, sob guarda da Consultoria Juridica (COJUR), auxiliada pelas
outras areas integrantes do Comité.

1.3 O Comité reunir-se-3, ordinariamente, trimestralmente, na Ultima quinta-feira do més
e, extraordinariamente, sempre que necessario, quando convocado pelo coordenador ou pela
maioria de seus membros.

1.4 Excepcionalmente, e em atencdo a disponibilidade dos membros do comité, a reunido
poderd ser realizada em data diversa da descrita no item 1.3.

1.5 O Comité reportar-se-a diretamente a Diretoria Colegiada da BRBCARD.
1.6 As reunibes acontecerdo com o quérum minimo de 3 (trés) dos membros efetivos.

1.7 Sempre que necessario, poderd o coordenador convidar representantes das demais
areas da BRBCARD, do BRB e das empresas do Conglomerado para participar das reunides
do Comité, mas sem direito a voto.

1.8 As decisbes do Comité serdo tomadas por maioria simples, constando da pauta das
respectivas reunioes.

1.9 As atas das reunibes tém por finalidade registrar os reportes, as deliberagoes, as
demandas e demais assuntos tratados pelo Comité.

1.10 As atas das reunides serdo assinadas pelos membros do Comité presentes, registrando-
se os ausentes, bem como a participacdo extraordinaria dos convidados as reunides do
Comité.

1.11 Quando o Comité demandar alguma agdao ou providéncia, o cumprimento de tais
demandas devera ser reportado na proxima reunido e lavrado em ata.

1.12 As solugbes adotadas pelo Comité sempre deverdo estar em conformidade com o
Estatuto Social da Cartdao BRB S.A., Plano Basico Organizacional - PBO e com os demais
normativos internos da Companhia.

1.13 A autonomia das Geréncias e Coordenacgbes participantes do Comité devera ser
preservada em sua totalidade.
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CAPfTULO 2 - OBJETIVO

2.1 Este Regimento Interno tem por finalidade disciplinar as competéncias, atribuicdes e
regras de funcionamento do Comité de Controle de Qualidade do SAC, 6rgdo deliberativo,
responsavel pela deliberacdo e implementagdo de solugdes para aperfeicoar a qualidade do
atendimento do Servico de Atendimento ao Consumidor prestado aos clientes da BRBCARD.

CAPITULO 3 - COMPOSICAO

3.1 O Comité de Controle de Qualidade do SAC serd composto de, no minimo, 6 (seis)
membros, todos formalmente nomeados pela Diretoria Colegiada.

3.2 S&do membros do Comité com direito a voto:

a) Consultor Juridico;

b) Coordenador de Atendimento;

c) Gerente de Operagoes e Cobranga;

d) Coordenador de Cobranca e Recuperacao de Crédito;
e) Gerente de Controles Internos;

f) Gerente de Seguranga.

CAPITULO 4 - FUNCIONAMENTO E ORGANIZACAO

4.1 O Comité sera organizado na forma colegiada, funcionando por intermédio de reunides
ordinarias e extraordinarias, com participacdo restrita de seus membros e, sempre que houver
necessidade, de representantes da BRBCARD, do BRB, empresas do Conglomerado e de
pessoas convidadas pelo coordenador.

4.2 O Comité realizard reunides ordinarias trimestrais, sem prejuizo da realizacdo de
reunides extraordinarias convocadas pelo coordenador.

4.3 As reunides serdao presididas pelo coordenador, e em sua auséncia, pelo seu suplente.

4.4 As reunibes ordinarias poderdo ter a sua data alterada, sempre com antecedéncia
minima de 1 (um) dia util, mediante requerimento da maioria dos membros ou por iniciativa
do coordenador.

4.5 Nado podendo comparecer a reunido, o membro do Comité comunicard e justificara
tempestivamente o fato ao coordenador, indicando seu substituto e/ou representante.

4.6 A pauta das reunides sera definida pelo coordenador e deve ser encaminhada aos
membros do Comité, juntamente com o material pertinente as matérias, com antecedéncia
minima de 2 (dois) dias Uteis.

4.7 O calendario anual de reunies ordinarias sera aprovado na primeira reunido do ano em
curso, e o do ano civil subsequente, até a ultima reunido.
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4.8 O Comité reunir-se-a validamente com a presencga da maioria dos seus membros.

CAPITULO 5 - COORDENAGAO E SUBORDINAGAO

5.1 A coordenagao do Comité sera executada pelo Consultor Juridico e na sua auséncia, ou
impedimento, sua funcdo sera exercida pelo seu suplente imediato.

5.1.1 O Coordenador podera indicar suplente, a sua livre escolha, para substitui-lo em suas
atividades.

5.2 Compete ao coordenador do Comité:

5.2.1 Determinar a convocagao e coordenar as reunidoes do Comité;

5.2.2 Avaliar e definir os assuntos a serem apresentados, reportados e/ou deliberados nas
reunioes; e

5.2.3 Autorizar a apreciagdo de matérias ndo incluidas na pauta de reunido.
5.3 A fungdo de membro do Comité é indelegavel e ndo remunerada.

5.4 O Comité respondera e reportara suas atividades a Diretoria Colegiada da BRBCARD.

CAPITULO 6 - COMPETENCIAS DO COMITE
6.1 Sdo atribuicdes do Comité de Controle de Qualidade do SAC:

6.1.1 Identificar os problemas que se repetem em acgdes judiciais ou demandas
administrativas;

6.1.2 Apontar as dificuldades do Servico de Atendimento ao Cliente para solugao das
demandas;

6.1.3 Assegurar que o atendimento ao cliente esteja sempre atualizado, observando as
melhores praticas de mercado e as legislagdes e regulamentagdes vigentes aplicaveis;

6.1.4 Fomentar a discussao entre as areas responsaveis pelo atendimento ao cliente, criando
solucdes coletivas e proativas aos problemas identificados;
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6.1.5

6.1.6

7.1

7.1.1

7.1.2

7.1.3

Propor agOes internas e/ou externas, em conjunto com empresas do Conglomerado
BRB, com o objetivo de mitigacao e/ou resolucao dos problemas identificados; e

Deliberar sobre acdes que deverao ser implementadas pela BRBCARD para a mitigacdo
e/ou resolucdo dos problemas identificados.

CAPITULO 7 - DEVERES E RESPONSABILIDADES

Devera (o) ser avaliado(a)(s) e submetido(a)(s) a Diretoria Colegiada:

A implementacdo de novos treinamentos para os atendentes, areas afins e/ou
empresas do Conglomerado;

A apresentacdo de um relatério, no prazo de 15 dias apds cada reunido, apontando
as demandas avaliadas e as propostas de solucdo das contingéncias a serem
enfrentadas; e

Alteracbes pontuais nas alcadas dos gerentes responsaveis, sempre que for
identificada a necessidade de mudanca nos fluxos e controles internos, possibilitando
maior autonomia para reversao tempestiva de potenciais perdas para a BRBCARD.

7.2 Para o cumprimento de seus deveres e responsabilidades, os membros do Comité
deverao:

7.2.1

7.2.2

7.2.3

7.2.4

7.2.5

7.2.6

7.2.7

Cumprir e fazer cumprir este Regimento do Comité;

Exercer o cargo com dignidade, decoro, zelo, eficacia e consciéncia dos principios
morais;

Evitar situacdes de conflito que possam prejudicar o desenvolvimento normal das
atividades das areas da BRBCARD e do Conglomerado BRB;

Guardar sigilo das informacoes;

Opinar e prestar esclarecimentos a Diretoria Colegiada, e ao Conselho de
Administracdo, quando solicitado;

Observar e estimular as boas praticas de governanga corporativa na Companhia;

Comunicar ao Coordenador, por escrito e fundamentadamente, a existéncia de
qualquer irregularidade de que tenha tomado conhecimento, a qual possa representar
risco de qualquer natureza para a BRBCARD;
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7.2.8 Inteirar-se previamente de toda a pauta, antes de emitir juizo sobre as matérias
submetidas a sua apreciacao;

7.2.9 Manter-se atualizado nas matérias correlatas ao exercicio de suas atividades; e

7.2.10 Participar das reunides do Comité, no horario determinado para inicio, permanecendo
até o encerramento destas, devendo justificar a auséncia, se for o caso.

CAPITULO 8 - DISPOSICOES FINAIS

8.1 As omissGes deste Regimento Interno, duvidas de interpretagdo e eventuais alteragoes
de seus dispositivos serdo apreciadas em reunido do Comité e aprovadas pela Diretoria
Colegiada.

8.2 Este Regimento entra em vigor no dia Util seguinte a data da sua publicacao.
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