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Conjunto de normas e boas praticas que visam
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1. OBJETIVO E DIRETRIZES INSTITUCIONAIS
1.1. Este documento define as diretrizes e procedimentos gerais a serem anuidos pela Hinova
Pay no Ambito da Politica de Relcionamento com Clientes e Usuarios e deve ser
apreciado em conjunto com outros manuais, codigos e politicas desta Instituigio de
Pagamentos, nos quais constam critérios relacionados a procedimentos que também
devem ser observados na tratativa junto ao relacionamento com Clientes, incluindo, sem
se limitar, a Politica de Preven¢do 4 Lavagem de Dinheiro e Financiamento do

Terrorismo.

1.2, Esta Politica deve ser observada por todos os colaboradores e administradores da
Hinova Pay, independente do nivel organizacional que ocupem com o intuito de manter
a confiabilidade nos produtos e servigos, bem como a credibilidade da instituigéo,
contribuindo, ainda, para a promogéo de uma cultura organizacional capaz de incentivar

a primazia do relacionamento com os Clientes e demais Stakeholders.

1.3. A Hinova Pay pauta suas atividades pelos mais altos padres de ética, responsabilidade,
transparéncia e integridade corporativa; e, cuida para que sua atuagdo no mercado se dé
em observancia as leis, regulamentos e boas praticas de governanga e atendimento ao

cliente.

1.4. Esta politica se aplica a todos os colaboradores, parceiros, fornecedores e demais
stakeholders que, direta ou indiretamente, tenham relacionamento com os clientes e
usuarios da Hinova Pay, seja nas fases de pré-contratagdo, contratagdo ou pos

contratagdo de produtos e servigos desta Instituigdo de Pagamentos.

2.  DEFINICOES
2.1: Cliente(s): pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos, caracterizadas como
entidades do Terceiro Setor e empresas especializadas nos segmentos de rastreamento,

monitoramento € assiténcia 24hs.

2.2. Produto(s): todo e qualquer produto ou servigo, financeiro ou néo, direcionado ao nicho

de atuagéo da Hinova Pay;

2.3 Colaborador(es): todos e quaisquer colaboradores da Hinova Pay, independente de
cargo ou posi¢do e todos e quaisquer terceirizados contratados por esta empresa para

desempenhar fungdes correlatas ao relacionamento com clientes;

3. CLASSIFICACAO E QUALIFICACEO DOS CLIENTES M
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Bl No momento de identificagdo e da qualificagdo do Cliente, para fins de inicio e
manuten¢do de relacionamento, os Colaboradores deverdo observar as direftrizes

previstas no Manual de KYC.

3.2, A identificacdo do Cliente devera ser realizada com base na coleta de seus dados e de

dados dos seus representantes:

3.2.1. No caso de Cliente pessoa juridica deverdo ser coletados, no minimo, a
firma ou denomina¢do social, o enderego da sede, o ndmero de registro
no CNPJ, bem como nome e o CPF do representante que tenha poderes

para realizar opera¢des com a Hinova Pay.

5:3: Esta qualificagdio de Clientes ¢ Usudrios sera realizada com base em seu perfil de risco

reputacional, financeiro, legal e condigdo de Pessoa Exposta Politicamente em

detrimento a natureza da relagao de negocio.

33.1. A qualificagdo do Cliente sera reavaliada permanentemente, em

conformidade com a evolugdo do relacionamento e do perfil de risco.

4. PROCEDIMENTOS DE CONTRATACAO DOS PRODUTOS E SERVICOS

4.1. Identificar, qualificar e classificar os Clientes e Usuarios de acordo com os normativos

do Banco Central (6rgio regulador) e as leis vigentes;

4.2. Cumprir os prazos estitupalos de implantagdo de Clientes ¢ Usuarios tornando o

processo de Onboarding mais eficiente e eficaz;

4.3, Capacitar os colaboradores no que diz respeito a documentagdes necessirias para a

implantagdo de clientes com transparencia e €tica; ¢

4.4. Buscar inovagio nos processos de cadastro e formalizagdo de contratos para fins de

melhorias no atendimento, satisfagio do Cliente.
5. COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS DO CLIENTE

5.1, A coleta de dados dos Clientes e Usudrios sera realizada no inicio do relacionamento,
podendo ser exigidos dados complementares ao decorrer do produto e/ou servigo

contratado durante a sua vigéncia.

52, Qs Colaboradores deverdo obter o consentimento dos Clientes € Usuarios, de forma /
livre, informada e inequivoca no ato da coleta de dados. { /
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5 Observado o exposto acima, a Hinova Pay realizara o tratamento dos dados do Cliente

e Usudrio para as seguintes atividades:

5.3.1. Prestar servigos, atribuindo-lhe a finalidade adequada;

5.3.2. Respostas aos atendimentos a pedidos e prestagéo de suporte técnico;

5.3.3. Realizar backup e gestdo de informagdes em banco de dados;

5.3.4. Armazenar informagdes em nuvem, antivirus e firewall para prote¢do dos
direitos da privacidade, da seguranga, da propriedade e das operagdes
pela Hinova Pay;

5.3:5. Atender as obrigages impostas pela legislagdo vigente e seu regulador
(Bacen),

5.3.6. Analisar perfil de risco e de antifraude.

5.4. O Cliente e Usudrio titular dos dados pessoais podera solicitar 4 Hinova Pay a realizagéo

dos seguintes procedimentos relacionados aos tratamento de seus dados pessoais:

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

5.4.4.

5.4.5.

5.4.6.

5.4.7.

Confirmar a existéncia de tratamento de dados pessoais que lhe

pertencem pela Hinova Pay;

Acessar a relagdo de dados pessoais que lhe pertencem, bem como
requerer a corregdo de dados incompletos, inexatos ou desatualizados

mantidos pela base Hinova Pay;

Anomizar, bloquear ou eliminar dados desnecessarios, excessivos ou
tratatos em desconformidade com a LGPD, mediante o seu

consentimento;

Informar as entidades publicas e privadas nas quais & Hinova Pay realiza

o compartilhamento de dados;

Esclarecer sobre a possibilidade de ndo fornecer consentimento ¢ as

devidas consequéncias desta negativa;

Revogar consentimento, o que podera acontecer a qualquer momento por

meio de pedido escrito 4 Hinova Pay via canais de atendimento (SAC);

Solicitar histérico de contato, gravagdes de ligagao, niimero de protocolo

de atendimento, realizados via canais de atendimento (S4C) e Ouvidoria.




5.5. A Hinova Pay se compromete a manter o sigilo das informagdes ¢ dos dados de seus
Clientes e Usuarios durante todo o cicilo de relacionamento, se resguardando com a
utilizagiio de tecnologia adequada para tanto, ressalvados os casos de obrigagGes

regulatorias e de decisdes judiciais que venham a ser pleiteadas via quebra de sigilo.

5.6. Os dados do Cliente e Usuario serdo armazenados durante a vigéncia de seu
relacionamento com a Hinova Pay, podendo, excepcionalmente, serem armazenados,
por um periodo ndo inferior a 05 (cinco) anos apo6s o término do relacionamento e néo
inferior a 10 (dez) anos nas situagdes previstas pela Politica de Prevengdo a Lavagem
de Dinheiro e Financiamento do Terrorismo, bem como requisi¢éo legal ou regulatéria

junto ao Bacen.

6. TRANSFERENCIA E EXTINCAO DO RELACIONAMENTO COM CLIENTE E
USUARIO

6.1. A Hinova Pay atenderd de modo tempestivo e sem quaisquer ingeréncias, ou

procedimentos desarrazoados os pedidos de transferéncia e encerramento de contas.
0.2. Ao atender o item anterior, a Hinova Pay sera responsavel pela:

6.2.1. Prévia obtencdo a solicitagio do Cliente, por qualquer meio

juridicamente valido sobre a intengéo de transferéncia ou encerramento

do relacionamento;

6.2.2. Realizar procedimentos operacionais € pagamentos necessarios a

concretizagdo do pedido;

6.2.3. A Hinova Pay se reserva do direito de estabelecer prazos razoaveis e de
solicitar aos Clientes e Usudrios informagdes e documentos estritamente

necessarios para o atendimento dos pedidos.

5 GERENCIAMENTO DA POLITICA

7.1. A Diretoria de Riscos e Compliance deve coordenar as agdes de cumprimento desta
Politica, bem como, implementar mecanismos de acompanhamento e de controle para

assegurar a execugdio, adequacéo e efetividade da Politica, incluindo:
7.1.1. A definigio de processos, testes e trilhas de auditoria;

7.1.2. A definigdo de métricas ¢ indicadores adequados;

7.1.3. A identificagfo e a corregiio de eventuais deficiéncias; M/
\&
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7.1.4. Estes mecanismos devem ser submetidos a testes periodicos pela equipe
de Compliance, compativeis com os controles internos da Hinova Pay.
Tida Os dados, os registros ¢ as informagdes relativas a estes testes serdo armazenados e

mantidos & disposi¢do do Bacen pelo prazo minimo de 05 (cinco) anos.

8. RESPONSABILIDADES

8.1. A efetivagio desta Politica é de responsabilidade de toda a Hinova Pay, com foco nas

seguintes areas:

8.1.3.

Dados: Gestio de documentos e tratamento de dados;

Cadastro: Coleta de dados e informagdes para o inicio do relacionamento

e a realizagdo de novas parcerias;

Compliance: Gerenciamento do cumprimento das diretrizes desta

Politica, bem como oferecimento de treinamento aos colaboradores;
Diretoria Executiva: Aprovagdo e disseminagao da Politica;
Negacios: Concepgdo de produtos e precificagio;

Ouvidoria: Atendimento de demandas e mediagdo de conflitos, via
Telefone 0800-000-3089, e/ou E-mail ouvidoria@hinovapay.com.br

Horéario de atendimento: de segunda a sexta-feira, das 09:00 as 18:00

horas;

Atendimento/Sucesso do Cliente: Prestar toda assessoria ao consumidor
e/ou cliente e usuario, antes, durante € apos a aquisi¢do de produtos €

servigos ofertados pela Hinova Pay.

8.1.7.1. A Hinova Pay, com a finalidade de atender os objetivos

elencados de monitoramento da area de relacionamento com
clientes, quais sejam: exceléncia na experiéncia do cliente;
monitora e realiza a gestdo e revisdo de suas atividades, via:
gestdo dos indicadores de desempenho dos setores envolvidos,
pesquisa de satisfagdo dos clientes, treinamentos e feedbacks
periddicos junto aos colaboradores, bem como, prazos de

processamento de informagdes cadastrais do cliente.




9.  VIGENCIA, APROVACAO, REVISAO E DIVULGACAO

9.1. Esta Politica entra em vigor a partir da data de sua publicagéo ¢ deve ser revisada e
aprovada pela Diretoria com periodicidade maxima de 03 anos. Se, no decorrer do
periodo, houver mudanga no ambiente regulatorio ou na estrutura de gestdo de riscos, 0

documento devera contemplar a alteragio.
9.2. Esta Politica devera ser amplamente divulgada através de:

9.2.1. Comunicacdo aos colaboradores da aprovagdo e futuras revisdes da

Politica por meio de seus canais de comunicagdo internos;

D22, Disponibilizagdo da presente em seu site: www.hinovapay.com.br

Belo Horizonte, 10 de Outubro de 2023
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Versio: 2.0

Elaboragdo do Documento.

04/04/2023

V2.0

Atualizagio dos itens: 3. Classificagdo e
Qualificagdo dos Clientes; 4. Definigdes; 5. Coleta
e Tratamento de Dados do Cliente; 6.
Transferéncia e Extingdo do Relacionamento com

Cliente e Usuario.
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