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Cidadania Financeira

A Organizagao Bradesco esta comprometida em promover a educagao e a
inclusdo financeira de seus clientes, funciondrios e a sociedade,
potencializando a agenda de Cidadania Financeira em linha com o seu
propoésito de criar oportunidades para a realizagao das pessoas e o

desenvolvimento sustentavel de empresas e sociedade.

A atuagao é orientada pelas melhores praticas e recomendagdes do
mercado, incluindo aspectos regulatdrios e o arcabou¢co normativo com
politicas e normas que direcionam as praticas da Organizagao. Dentre as

quais vale mencionar:

Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios:

Norma Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios;

PRSAC - Norma de Responsabilidade Social, Ambiental e Climatica;

Politica Corporativa de Sustentabilidade da Organizacdo Bradesco;

AN N N N

Regimento da Comissao de Cidadania Financeira.
1. Conceitos

1.1 Cidadania Financeira

Compreende direitos e deveres do cidadao referentes a sua vida financeira.
Na Organizagao essa atuagao é realizada com transparéncia e clareza nas
informagdes prestadas e abrange um programa com agdes voltadas a
educagao, protegao, participagao e inclusao financeira com o propdésito de
permitir que os clientes e a sociedade brasileira possam administrar seus
recursos financeiros de Fforma consciente e assim contribuir no

desenvolvimento da sua saude financeira.
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1.2 Pilares de Atuagao

o Educacao Financeira: apoiar a saude financeira do brasileiro,
melhorando a capacidade de gerenciamento das suas finangas, tornando-o
mais resiliente e mais capacitados para gerir seu dinheiro no dia a dia,
alcangar seus objetivos e prevenir seu superendividamento;

o Inclusao Financeira: levar o acesso efetivo aos produtos e servigos
financeiros a todos os brasileiros respeitando as necessidades e interesses
de cada pessoa, a fim de oportunizar o desenvolvimento de todas as regides
do pais, ampliando o acesso de grupos vulneraveis aos produtos e servigos
financeiros;

o Proteg¢ao do Consumidor: garantir protecao aos clientes e nao clientes,
incluindo aqueles potencialmente vulneraveis para que todos possam usar o
sistema financeiro de forma segura. Além de oferecer um sistema seguro
para que o cliente possa transacionar sem preocupagoes;

o Participagao: fortalecer o nosso relacionamento com os reguladores,
com nossos clientes e com a sociedade é o principal objetivo do pilar de
participagao. Buscamos acima de tudo dar voz ao nosso cliente por meio do
didlogo constante em nossos diversos canais de atendimento, como
ouvidoria, fone facil e a BIA. Com isso buscamos implementar mudancas
sélidas em nossos processos, produtos e servicos em fungao das visoes,

opinides e sugestdes obtidas no relacionamento com todos os envolvidos.

1.3 Publico-alvo

Clientes pessoa fisica, microempreendedores, consorciado, funcionarios e
sociedade, considerando suas peculiaridades, complexidades, necessidades

e perfis.
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1.4 Clientes Potencialmente Vulneraveis

Clientes que apresentam determinadas caracteristicas particulares, a
exemplo de idade, renda, deficiéncia fisica ou mental, formacao e
superendividamento, que, a depender da situacao e do seu momento de vida,
podem, por si ou em razao de combinagao entre mais de uma delas

(intersecgao), prejudicar a sua tomada de decisao.

2. Direcionadores

e Atuar com transparéncia, ética, equidade e clareza nas informagdes
prestadas, buscando compreender as necessidades e potenciais
vulnerabilidades de cada cliente e da sociedade, atreladas as suas financas,
visando contribuir para sua protegao e desenvolvimento pessoal.

e Dar acesso ao sistema bancario e aos produtos e servicos a todos os
brasileiros, a fim de potencializar a presenga fisica e/ou digital do Bradesco
em regides remotas e financeiramente desfavorecidas.

e Democratizar o acesso ao sistema bancario por meio de inovagao e evolugao
tecnolégica com o objetivo de alcangar os mais diferentes publicos com
nossas plataformas digitais acessiveis, que disponibilizam servigcos
financeiros diversificados.

e Desenvolver produtos e servigos adaptados ao publico mais vulneravel,
adequados as suas necessidades e preferéncias, por meio de solugdes
inovadoras, com pesquisas de mercado, estudos e feedbacks de clientes.

e Compreender as necessidades, 0 momento de vida e o perfil financeiro de
nossos clientes para prezar o relacionamento sustentavel e que tragam
valores. Nesse sentido, atuar com o conceito de Cliente Potencialmente
Vulneravel (CPV), que busca refinar as tratativas no atendimento ao cliente
observando as eventuais dificuldades de entendimento e de
autogerenciamento da carteira financeira de cada um deles.

e Promover agdes de educacgao financeira que contribuam para a organizagao

e planejamento do orgamento pessoal e familiar, fFormagao de poupanga e
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resiliéncia financeira, bem como a prevengao ao inadimplemento de
operagdes e ao superendividamento.

e Proporcionar a clientes e usuarios agdes de educagao financeira uteis e
relevantes para sua vida financeira, com amplo encalce e disponibilizadas
nos momentos mais adequados as caracteristicas e as necessidades de cada
cliente, bem como personalizados de acordo com o seu perfil.

e Implementar agdes de cidadania financeira considerando as diversas fases
do relacionamento com nossos clientes e que sejam compativeis com a
complexidade dos produtos e servigos oferecidos aos clientes e usuarios.

e Oferecer condigdes de reorganizacao financeira diferenciadas, observando
as necessidades de cada cliente e buscando a prevencao de novos
inadimplementos e/ou superendividamento.

Desenvolver agdes de treinamento e capacitagao do quadro de funcionarios,
estagiarios e aprendizes, em especial a for¢ca de vendas, garantindo um

atendimento adequado e personalizado aos diversos perfis de clientes.

e Investir e desenvolver a participagao de clientes e da sociedade por meio de
mecanismos de captura de reclamagao, opinides e sugestdes acessiveis e
eficientes para retroalimentar os processos de criagao e adequagao dos
produtos e servigos da Organizacao para aumentar a satisfagao dos clientes.

e Garantir a protegao ao consumidor, oferecendo informacgdes de forma clara
e transparente sobre condi¢cdes, taxas, pre¢os, prazos e formas de
pagamento de nossos produtos e servigos para que o cliente faga uma
aquisicao adequada e consciente.

e Monitorar e acompanhar as agdes de promogao da Cidadania Financeira por
meio de indicadores de inclusao, educacao e saude financeira.

e Promover o0 engajamento com partes externas para discutir e potencializar
as acdes de educacgao e inclusao financeira com o objetivo de potencializar
um mercado financeiro mais inclusivo, acessivel e justo.

e Promover o aculturamento e acompanhar o nivel de engajamento interno da
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Organizagao, garantindo a atuagao transversal do tema de Cidadania

Financeira.

3 Governanga

Composta por féruns estratégicos, taticos e operacionais com a visao sobre
0s aspectos de negdcio, jornada do cliente, sustentabilidade, ouvidoria e de
educacao financeira, com o objetivo de estabelecer estratégias e metas que
promovam a maior inclusao financeira, a educagao financeira, a protegao ao
consumidor, a maior participagao e o entendimento da populagao para que
possa alcancar a saude financeira. Além disso, a estrutura busca acompanhar
os resultados organizacionais de Cidadania Financeira, bem como a
efetividade das agdes proativas, preventivas e corretivas, permitindo uma

atuacao transversal sobre o tema na Organizagao.

O foérum tatico é representado pela Comissao de Cidadania Financeira,
constituida por Diretores de colegiado interdepartamental da Organizagao e
de carater permanente, que possui dentre suas atribuicdes: acompanhar de
forma centralizada todas as iniciativas e intervengdes, agendas de
mudancgas, cumprimentos de compromissos e demais agdes relativas ao
processo de Cidadania Financeira; avaliar os impactos alcangados na
Organizacgao frente ao tema de Cidadania Financeira; acompanhar e manter
atualizado as normas e politicas internas que tratam do tema direta e
indiretamente, em linha com a evolugao e apontamentos regulatérios; e
submeter ao Comité Executivo de Conduta no Relacionamento com o
Cliente, as propostas de acdes de Cidadania Financeira e resultados

apurados no ambito da Comissao.

O férum estratégico é representado pelo Comité Executivo de Conduta no
Relacionamento com o Cliente, constituido pela Diretoria Executiva e com
reporte ao Diretor-Presidente da Organizacao, que dentre suas atribuig¢des,

acompanha e/ou delibera em pauta fixa sobre as propostas de a¢des de
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Cidadania Financeira e os resultados apurados na Comissao de Cidadania

Financeira.

Saiba mais sobre a nossa atuacao no Relatorio ESG - p. 93 a 100.
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