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A drea de Produtos n3o participa de negociacées junt nto ao cliente, sendo
respensabilidade da agéncia, que devers prestar os devidos esclarecimentos
Em relacio a contestacio:

Informamos que para efetivar a contratagao de empréstimos via mobile ou internet

—_ banking, é apresentado ao cliente os dados da transagao, os quais s3o: Taxas de
Juros, Custos da Operagdo, Quantidade e Vencimento de Parcelas, entre outros. Ao
ser apresentado tais informacées, é solicitado a chave de seguranga para
efetivacdo. Cabe frisar, que validacio com o dispositivo de seguranca, caracteriza
confirmagdo por parte do cliente, ou seja, esta ciente e concorda com as condicdes
da operagdo de crédito. O comprovante é gerado automaticamente ao finalizar a
operagao, podendo ser salvo/impresso ou encaminhado via e-mail/WhatsApp,
dependendo das opcdes que o canal apresentar.

Assim ratificamos que o DEF n3o possui atuagao em contestagdo. Esse processo &
conduzido pela agéncia, de acordo com as instrucGes da seguranga corporativa.

Se a operacao foi realizada de forma fraudulenta, ANTES houve 3 quebra de
seguranca de acesso aos canais.

CONTESTAGAO - SGRE- ASSUNTO ENTRE AGENCIA E SEGURANCA CORPORATIVA
NORMATIVO 05.1062

O SGRE deve ser utilizado, exclusivamente, para reembolso de transacdes
provenientes de fraudes ocorridas nos Canais Digitais (Internet Banking, Net
Empresa, Bradesco Celular e Fone Facil) e com o produto Cart3ao de Débito.

Nao podem ser reembolsadas transacdes oriundas de roubo, furto, sequestro,
coacdo, perda ou entrega de cartdo e credenciais (Senhas e Dispositivo de
Seguranca) a terceiros e golpe de qualquer natureza, situacao em que o Cliente
realizou a transacdo por livre e espontinea vontade, porém foi vitima de
estelionato. Ficando sob avaliacdo da Agéncia o possivel ressarcimento por
questdes comerciais.
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Contrq?tos Expurgados:
QT

N xx &
ON MR trato n° 515971700 formalizado em 27/11/2024 — No valor de R$ 1.980,00 -
Feito em 12 parcelas de R$ 380,12
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Contrato n° 515947974 Formalizado em 27/11/2024 — No valor de RS 11.233,98 —
Feito em 36 parcelas de R$ 740,00.
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Contrato n° 516077952 formalizado em 29/11/2024 - No valor de RS 14.150,00-
Feito em 60 parcelas de R$ 497,06,
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Contrato ¢

elebrado e Formalizado via terminal Financeir
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CONFIDENCIAL

Osasco, SP, 12 de margo de 2025.

‘/P@C‘r Ao \fﬁ )
UNNRR@CON MUNICIPAL DE MARACANAU - 643

Rua Manoel Pereira, 196 -

Centro
61900005 - Maracanau/CE
PROCON MUNICIPAL DE MARACANAU - 643

Ref.: CIP/FA n° 25020564001000213

Reclamante: AMELIA FERRER DE MENEZES
Protocolo: 338893700

Em atencao a presente manifestagdo, apés analise aos fatos narrados em CIP
— Carta de Informacdes Preliminares; fizemos um amplo levantamento de
informacdes, sendo todos os seus apontamentos tratados com a devida atencao.
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Contrato n® 515946449 formalizado em 27/11/2024 — No valor de R$ 14.776,84 -
Feito em 96 parcelas de RS 366,43. bl
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Cliente esteve na agencia em 04/12/2024 informando gue entrou na em sual’fg_;&mrtg

para realizar uma transacdo via PIX e identificou que havia sido realizado vérios ¥ ;{
empréstimos e transferéncia PIX sem seu conhecimento de duas contas g g,a | Qj
mesma possui na agencia, sdo elas: 20506-0 e 8117-5, N0 mesmo atendimenfﬁlf’m}' )l
cliente apresentou B.O e carta de contestacao.

No dia 05/12/2024 enviamos BO e carta de contestacao para seguranga corporativa
através do Portal DEO, para solicitagio de reembolso de FRAUDE — SGRE, referente
as duas contas.

No dia 07/01/2025 obtivemos o retorno do 4859 —Seguranga Corporativa deferindo
0 reembolso por excecdo, no valor de R$ 25.890,00, creditado no dia 15/01/2025, na
ocasiao foram baixados os empréstimos contestado pela cliente. Referente a
contestagao da conta 8117 ndo obtivemos retorno do 4859,

Referente o reembolso da conta 8117 a agencia contatou a cliente no dia
06/02/2025 e informou o indeferimento da solicitagao, conforme parecer
do DEF, as operagdes foram realizadas via Mobile Bank, validadas com
senha e dispositivo de seguranca, onde é de responsabilidade do cliente o
uso e guarda do cartdo e dispositivo de seguranca, bem como o sigilo da
senha, sem a qual as transagdes nio teriam ocorrido.,

Conforme rege o normativo 05.1062 SGRE, a demanda da cliente nio se trata de
fraude, ocasido esta que o banco realiza o reembolso, a mesma foi vitima de Golpe,
e assim nao € passivel de reembolso, reforcamos que a cliente foi induzida a realizar
as transacoes.

ﬁf} bradesco Clagsificacor Interna
Thuto
T - contestacio de TransagBes dos Canais Digitais e Produto CantSo de Débito
Nimero Versio Data de Publicacio | Tipo
051062 12 2570272022 | Norma
¥ Regras Gerals

O SGRE deve ser utilizado, exclusivamente, para reemboiso de fransaces provenientes de fraudes
ocerridas nos Canals Digitals {internet Banking, Net Empresa, Bradesco Celular e Fone Facll), produto
Cartao de DEbito ¢ Seguro Protegio Digital,

NEo podern ser reembolsadss transagBes oriundas de roubo, furto, sequestro, coacdo, perds ou entregs
de cartio e credencials (Senhas o Dispusitivo de Seguranga) a terceires e golpe de qualauer natureza,
skuacdo em que ¢ Cliente realizou & transacso por livre & espontanea vontade, porém foi vitima de
estelionato. Ficando sob avaliaglo da Agéncia o possivel ressarcimento por questdes comercials.

Portanto nao houve falha no atendimento a cliente, uma vez que ao ser contatado
a agencia realizou os procedimentos de forma correta, a demanda em questao é
improcedente a agéncia 2999/ Distrito Industrial.

Redirecionar manifestagdo para o 4859 - Sefuraca Corporativa para parecer
referente a analise de reembolso da conta 8117 e para a Bradesco Experience —
analise do LOG de contratacdo



