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Contexto

Palavras do Presidente

E com muita satisfagdo e alegria que a ANEC entrega ao mercado seu Sistema
de Certificagdo Profissional. Queremos contribuir para a melhoria continua da
relagcdo do nosso mercado e seus clientes.

Entendemos que existem espagos para a evolugéo do mercado de crédito no
Brasil, principal produto financeiro para o crescimento econdémico e
prosperidade das familias brasileiras.

Neste manual vocé encontrard as principais informagdes para se tornar um
agente correspondente certificado e, assim, poder atuar profissionalmente no
mercado financeiro.

Todo nosso sistema de certificag@o foi pensando em vocé, a fim de apoid-lo
em sua carreira, com um produto claro, simples e objetivo, pois a educagdo
veio para transformar e facilitar a vida das pessoas.

Boa prova!

Presidente da ANEC

A ANEC

Somos uma associagdo que nasceu da iniciativa conjunta de oito grandes
correspondentes bancdrios do Brasil.

Temos o compromisso de fortalecer a imagem dos correspondentes bancdérios
de todo o pais, promovendo a melhoria da qualidade do setor, disseminando
boas praticas, influenciando as politicas de compliance junto aos érgdos
reguladores e a sociedade em geral.

Fazemos tudo isso buscando o fim das operagdes irregulares, dando maior
transparéncia e seguranca ao consumidor final.

Nosso objetivo & ser o interlocutor entre o mercado de correspondentes
bancdrios, os 6rgdos reguladores, de defesa do consumidor e bancos, para
promover a regulamentagdo do setor e as boas-préaticas.




Contexto

Pilares da ANEC

Zelar pela seguranca e
eficiéncia da intermediacgdo
de produtos e servigos
bancarios.

Estreitar relacionamento
com as principais
associacdes que congregam
os integrantes do Sistema
Financeiro Nacional.

Defender, administrativa
e judicialmente, os
interesses dos associados.

Participar ativamente, junto
ao Poder Puablico e 6rgéios
privados, de debates
normativos e regulatérios
acerca de questdes
estruturais do mercado de

Promover medidas visando
reduzir o nivel de exposi¢do
ariscos ho processo de
intermediacdio financeira
aos associados e ao
aumento da seguranca na
oferta de crédito.

Promover a capacitagdo dos
seus associados e de
terceiros relacionados
direta ou indiretamente ao
processo de intermediagdo
de produtos e servigos

crédito que afetem os
associados.

bancdarios.

A Resolugéio CMN 4935/21

A resolu¢gdo CMN No 4.935 de 2021 trata da contratagdo de correspondentes no
pais pelas instituigcdes financeiras e pelas demais instituicées autorizadas a
funcionar no pais.

Em relagdo ao processo de certificagdo, a resolucdo determina que a
qualidade técnica do atendimento prestado pelo correspondente deve ser
atestada por exame de certificacdo aplicado a equipe do correspondente que
preste atendimento em operagdes de crédito e arrendamento mercantil e
organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica.

A certificag@o deve ter por base processo de capacitacdo que aborde, no
minimo, os aspectos técnicos das operagdes, a regulamentagdo aplicavel, a
Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados
Pessoais), a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cédigo de Defesa do
Consumidor), ética e ouvidoria.

O correspondente deve manter o cadastro da sua equipe permanentemente
atualizado, contendo os dados sobre o respectivo processo de certificacdo,
com acesso a consulta pela instituigéo contratante a qualquer tempo.




Contexto

A qualificagéo técnica do agente deve assegurar que o atendimento, a
comunicagd@o e a experiéncia do cliente por meio de plataforma eletrénica
observem os requisitos de:

oferta de produtos e servicos adequados ds necessidades, interesses e
objetivos dos clientes e usudrios;

prestacdo de informagdes necessdrias a livre escolha e & tomada de decisdes
por parte de clientes e usudrios;

utilizagdo de linguagem clara e adequada & natureza e a complexidade das
operagoes realizadas.

A resolugdo pode ser encontrada em:
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20CMN&numero=4935

Os Desafios do Negocio Bancario

O sistema financeiro nacional € um dos mais modernos e inovadores do
mundo. Nossos produtos destacam-se pela tecnologia empregada e pelas
facilidades aos nossos clientes. O Open Finance permitiu que as informagdes
dos clientes trafeguem por diferentes instituicdes, a fim de proporcionar
vantagens a eles, em relagdo a taxas e demais condi¢des comerciais.

O sistema de correspondentes bancdrios foi criado para facilitar o acesso das
familias aos produtos bancdrios, em razéo da capilaridade da rede de
correspondentes e pela proximidade com seus clientes, fator que reduz a
distancia entre o cidaddo e o sistema financeiro nacional.

O processo de certificagdo visa garantir a qualidade do atendimento e da
venda dos produtos financeiros e, juntamente com as melhores praticas de
compliance, busca a transparéncia nas relagdes de consumo e o atendimento
adequado aos diversos publicos que demandam os produtos do setor
bancdrio, principalmente o crédito consignado.
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O Processo de Certificagédo

Requisitos de um Organismo Certificador

Uma entidade certificadora deve possuir a capacidade técnica necessdria
para promover certificagdes profissionais. As federagdes ou associagdes sdo
fortes candidatos a se tornarem organismos certificadores porque nd&o
vendem produtos bancdrios ao publico, além de concentrarem conhecimento
técnico sobre os produtos, em razdo do seu trabalho regulatério e de pesquisa.

A ANEC é a mais nova entidade certificadora no pais, tendo total confian¢ca da
sociedade pelo seu longo histérico de relacionamento com o setor. Certificar-
se com quem possui como associados as maiores e mais conceituadas
empresas de correspondentes do pais, garante ao profissional, uma
experiéncia centrada no mercado, sua realidade e suas necessidades.

O Processo de Certificagdo da ANEC

A certificag@io ANEC possibilita que qualquer agente que trabalhe para as
empresas de correspondentes bancdrios possa fazer a prova, independente
da empresa ser associada a ANEC ou ndo.

O candidato que ndo for aprovado em primeira tentativa e que tenha acertado
no minimo metade das questdes, poderd realizar novamente a prova de forma
gratuita, como sendo uma segunda chance de aprovagdo.

Caso o candidato ndo consiga a aprovacdo na sua segunda chance ou néo
tenha acertado no minimo a metade das questdes, podera realizar novamente
a prova, tendo que pagar pelo exame novamente. Apds a reprovagdo em uma
terceira chance, o candidato deverd esperar trinta dias para uma nova
tentativa.

O Conteldo do Exame

A principal preocupac@o da ANEC foi elaborar um exame que cobrisse os
principais pontos da atividade de correspondente bancdrio, de forma simples
e objetiva.

Ndo acreditamos em um exame que exija conhecimentos desnecessdrios e
que ndo fagam parte da atividade rotineira do profissional. O que nos importa
é que o profissional consiga comprovar que estd apto a prestar o melhor




O Processo de Certificagédo

atendimento ao cliente, orientd-lo e que possa oferecer o produto adequado
ads suas necessidades, evitando praticas inadequadas e o
superendividamento.

Os temas do nosso exame sdo:
1. Organizagéo do SFN — Sistema Financeiro Nacional

2. Regulamentagéo da Atividade de Correspondente Bancdrio no Brasil
3. Regulomentagcdo das Atividades de Cobranga, Tarifas e CET
— Custo Efetivo Total

. Sigilo das Operacdes Financeiras

. Prevenc¢do a Lavagem de Dinheiro

. LGPD para as Atividades de Correspondente Bancdrio

. Nogdes Bdsicas de Matematica Financeira

. Sistema de Defesa dos Direitos do Consumidor

. Etica no Atendimento ao Cliente

10. Ouvidoria

11. Crédito Consignado Conceitos Gerais

12. Crédito Consignado INSS

13. Crédito Direto ao Consumidor

14. Crédito de Veiculos

15. Lei contra o Superendividamento

O 00 NN o O b~

O Material Preparatério e a Bibliografia de Estudo

O material preparatério pode ser adquirido pelo candidato na mesma pagina
onde ele adquire a prova. O conteddo possui linguagem simples e praticaq,
alinhada & proposta da prova.

O candidato também pode optar por estudar para a prova com o uso de
outros conteldos e, para tal, & indicada a bibliografia para estudos, composta
por diversos materiais, como leis, resolugdes e artigos.

O Exame

O exame é composto por 40 questdes para prova completa e 30 questdes
para as provas de crédito consignado, veiculos e CDC, sendo todas de mdultipla
escolha, das quais, apenas uma é verdadeira. As questdes do exame sdo
escolhidas automaticamente de forma randémica de uma base de questdes

previamente preparada.

As questdes possuem niveis de dificuldade diferentes, sendo de baixa, média
ou alta dificuldade e englobam todo o conteldo publicado aos candidatos
para estudo.




O Processo de Certificagédo

O candidato tem duas horas para completar a prova e ndo & permitido a ajuda de
terceiros, o uso de calculadora, materiais de apoio, acesso a sites da internet nem
mesmo o uso de aparelho celular para consultar contetdo ou trocar mensagens.

Para ser aprovado, o candidato deverd acertar no minimo 70% da prova. Caso néo
seja aprovado ao seu término, o candidato serd informado imediatamente, podendo
escolher em fazer uma segunda tentativa, caso tenha acertado no minimo metade da
prova. A segunda chance poderd ser feita imediatamente apés o término da primeira
ou o candidato poderé escolher outro momento para fazé-la em um prazo de até
trinta dias. Recomendamos que o candidato se prepare antes da segunda tentativa.

O exame foi elaborado por diversos docentes e consultores, especialistas em suas
dreas de atuacgdo. O objetivo é disponibilizar uma prova atual e que trate dos assuntos
realmente relevantes aos profissionais do mercado.

A Inscri¢éo do Candidato

O candidato pode se inscrever na pagina da ANEC na internet, onde é possivel
escolher o tipo de certificagéo e o material preparatério, que néo é obrigatério.
Apbés a escolha dos itens a serem adquiridos, o candidato tem a sua
disposic¢do diversos meios de pagamento, a fim de facilitar a sua compra.

O Uso da Plataforma de Exames

A plataforma de exames da ANEC possui todos os recursos para atender o
aluno no processo de prova. Apdés o pagamento da inscrigdo, o candidato
poderd fazer a prova imediatamente ou escolher a melhor data dentro do
prazo de trinta dias corridos.

O Contato do Candidato com a ANEC

Na pdgina de inscrigdo do candidato estd disponivel uma relagdo de
perguntas e respostas, além do atendimento via chatbot de forma
automatizada. Caso o candidato precise envidar uma mensagem & ANEC,
estard disponivel o e-mail certificacao@anec.com.br.
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O Processo de Certificagédo

Revisdo de Provas e Recurso do Candidato

Caso o candidato néo seja aprovado e queira recorrer do resultado, poderd
recorrer junto a plataforma de exames, explicando o motivo do seu
questionamento. A ANEC terd o prazo de quatro dias Uteis para responder ao

candidato.

A Validade do Exame e a Recertificagdo

O exame possui média de validade de trés anos. Para se recertificar, o
candidato deverd adquirir a prova novamente. Recomendamos a necessidade
de fazer o exame a cada trés anos porque o mercado é dindmico e exige
constante capacitagcdo do agente correspondente, devido a atualizagdo da
legislagdo e prdaticas.

O Uso do Selo de Certificagéio

O candidato aprovado no exame da ANEC poderd usar o selo de certificagéo
disponivel para uso em redes sociais e demais documentos. O selo é
disponibilizado ao candidato aprovado e enviado de forma eletrénica.

A Atuadlizagéo do Exame e do Sistema de Certificagéo

O exame de certificagdo € um sistema vivo. Sempre que houver quaisquer
mudangas na legislagdo ou nas préaticas de mercado, ele deverd acompanhar
essas mudangas. Periodicamente, os docentes e consultores responsdveis
pela atualizagdo do banco de questdes, fardo as mudangas necessdrias para
manter o sistema sempre atual.

O mesmo processo de atualizagéo do exame também é vdlido para o Manual
de Melhores Praticas e todos os demais componentes do Sistema de
Certificagdo Profissional da ANEC.




O Cadigo de Conduta do Sistema
de Certificagdo ANEC

Principios

O Sistema de Certificagdo ANEC visa preparar profissionais para atuarem
como correspondentes bancdrios em todo territério nacional, dentro dos
principios da ética, responsabilidade e em consonéincia com legislagdo que
trata das relagées de consumo no pais.

Os profissionais certificados pela ANEC estdo aptos a oferecer o melhor
atendimento aos clientes das instituicdes financeiras, oferecendo o produto
adequado ds suas necessidades e as informagdes necessdrias @ escolha dos
produtos e servigos.

Os funciondrios/agentes certificados que atuam para as empresas
correspondentes bancdrias certificadas pela ANEC possuem como meta, o
desenvolvimento sustentdvel do mercado de crédito no pais, promovendo as
melhores praticas de orientagéo e educacdo financeira, evitando com todos
os seus esforcos o superendividamento das familias brasileiras.

Os publicos vulnerdaveis, como os consumidores de baixa renda e aposentados
devem receber todas as orientagdes necessdrias a escolha consciente dos
produtos de crédito no momento da contratagéo, a fim de que consigam
usufruir dos seus beneficios.

O processo de inscrigdo e elaboragdo dos exames segue os principios da
confidencialidade e sigilo das informagdes. Todo o processo de certificacdo é
feito de forma eletrénica, sendo que os dados dos candidatos aprovados
serdo armazenados em sistema informatizado que ficard disponivel para as
instituicdes financeiras contratantes e para o publico em geral, a fim de que se
possa comprovar a autenticidade do processo de certificagcdo do
correspondente e, consequentemente, sua autorizagdo para exercer suas
fungoes.

Além do pagamento da taxa de inscrigdo, o candidato precisa ter a disposi¢géo os
equipamentos necessdrios a elaboragdo do exame, que serd feita de forma online e
digital. E preciso que esteja disponivel um equipamento com acesso & internet e com
c@mera ativa para a auditoria do processo de exame.




O Cadigo de Conduta do Sistema
de Certificagdo ANEC

Todo o processo de exame serd auditdvel com o uso de Inteligéncia Artificial e
caso seja detectado pela ANEC, quaisquer praticas indevidas, como a consulta
de terceiros, contelido ou troca de mensagens com terceiros, o exame do
candidato serd ser anulado, a taxa de inscricdo ndo serd devolvida e o
candidato serd comunicado por Email, podendo recorrer junto ao Comité de
Certificag@o ANEC.

Para o envio de denudncias sobre praticas inadequadas dos profissionais
certificados pela ANEC o canal serd o e-mail certificacao@anec.com.br, onde
serd possivel também solicitar o cancelamento da certificacdo, caso seja do
interesse do candidato.

Adesdo

O processo de inscricdo ocorre de forma digital, por meio do site da Anec
https://anecbrasil.com.br/certificacao

Ao inserir seus dados, proceder o pagamento e efetivar sua inscrigéo, o
candidato estd automaticamente aderindo ao Manual de Melhores Prdticas,
bem como seus principios, regras e possiveis penalidades pelo seu néo
cumprimento.
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O Cadigo de Conduta do Sistema
de Certificagdo ANEC

O Comité de Certificagdo

O Comité de Certificagdo da ANEC é o 6rgdo maximo deliberativo para o
assunto certificagdo profissional. Ele & composto por profissionais com notério
saber no tema educacdo corporativa e certificagdo.

Quaisquer davidas, solicitagdes ou apelagdo quanto ao resultado dos exames
poderd ser submetido ao Comité que terd até quatro dias Uteis para se
manifestar.

Composigdo do Comité de Certificagdo

O comité possui mandato de dois anos, podendo ser renovado a cada
mandato ou os mesmos componentes poderdo assumir até trés mandatos
consecutivos, tendo que haver a renovagédo apds o nimero limite.

O comité é composto pelo presidente (que possui voto de desempate) e mais
quatro profissionais, escolhidos pelo presidente na sua posse.

Gestdo de Riscos

O Sistema de Certificagéo da ANEC segue as melhores praticas de mercado.
O Comité de Certificagdo estd atento aos processos que possam mitigar
riscos.

A plataforma de exames possui os recursos mais avangados para garantir a
lisura do processo e sua credibilidade.

Novas prdticas ou processos que possam representar um risco ao sistema de
certificacdo, serdo avaliadas e, se necessdrio, seréo tomadas medidas
preventivas ou corretivas, como mudangas na sua governanga e planos de
contingéncia, com alteragdes no processo ou até mesmo, revisdo nas praticas
de segurancga da informacgdo.




Encerramento

Em nome da equipe ANEC e dos responsdveis pela elaboragdo do presente
manual, gostariamos de agradecer a todos os envolvidos por seus
compromissos e contribuigdes extremmamente valiosas.

Estaremos sempre a sua disposi¢do, para quaisquer davidas eventuais ef/ou
comentdrios adicionais.

Desejamos a vocé todo o sucesso em sua jornada, que certamente serd
trilhada em busca de praticas eficazes e éticas, alcancando a exceléncia e
sucesso nesse segmento téo importante do mercado financeiro.

Conte sempre conosco!

ANEC - Associag¢do Nacional das Empresas Correspondentes Bancdrias




