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Politica aprovada pelo Conselho de Administragio da COOPERLEGIS na reuntao
ordindria de 30/12/2019, nos termos do artigo 4° da Resolucao 4,359/2016 do Banco

Central do Brasil.
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1. OBJETIVO:

No escopo da Resoluggo BACEN 4358, a Cooperlegis mantém suas atividades pelos
mais rigidos padrbes de ética, responsabilidade, transparéncia e governanca corporativa,
como instituigdo financeira cooperativa. Zela para quée sua atuacio no mercado se dé em
observancia as leis, regulamentos e boas praticas de governanca e atendimento aocs
cooperados/clientes/usuarios.

Em consonancia com a citada resolugéo, instituiu a "Politica de Relacionamento com
Clientes & Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros” que tem como objetivo
estabelecer os principios e diretrizes que devem Ser sequidos pelos colaboradores,
formecedores e parceiros da Cooperlegis no que diz respeito ao relacionamento com 03
clientes durante as fases de pré contratagfo, contratagio e pos contratagao dos produtos
ofertados pela cooperativa.

2. APLICABILIDADE:

Os principios e conceitos gerais previstos nesta Politica deverao ser observados por
todos os colaboradores, fomecedores & parceiros da Cooperlegis.

Os dirigentes e colaboradores devem observar & zelar pelo cumprimento da presente
Politica, efetuar as capacitagbes inerentes ao seu cumprimento e, quando assim se fizer
necassario, consultar as areas relacionadas sobre situagbes que envolvam conflito com
esta politica ou mediante ocorréncia de situagbes nela descritas, buscando em primeiro

lugar a satisfagio do usuério de produtos & servigos da cooperativa.

3. DIRETRIZES:

31. Concepcio de produtos e servigos
3.1.1 Nosso papel deve ser a oferta de produtos e servicos pautados no perfil dos nossos

associados/clientes que compdem o publico-alvo estatutario, considerando suas
caracleristicas e necessidades financeiras.

3.2 Oferta, recomendacgao, contratagdo ou distribuicao de produtos ou servigos
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3.2.1 Pré-contratacio de produtos — nossa oferta de produtos & servigos deve possuir
informagdes claras e precisas,

3.22 Contratagio de produtos — asseguramos cuidados regulamentares com a
documentacio e sigilo de informagdes coletadas dos associados/clientes.

323 Pés-Contratagiio de produtos — atendemos as diversas demandas, esclarecendo
dividas, encaminhando e orientando para solugdbes das reclamagbes nas areas
pertinentes, para que haja satisfacio da situacao apresentada.

3.3. Requisitos de seguranga relacionados aos produtos e servigos.

331 Mantemos a seguranga nas transagbes dos associados/clientes permanentemente,
de acordo com a legislagao aplicavel as instituigbes financeiras.

3.4. Cobranga de tarifas em decorréncia da prestagio e de servigos

341 Aplicamos tarifa de cobranga de acordo com © normatizado pelos orgaocs
requladores, alinhados as diretrizes internas definidas pelos 6rgaos estatutarios.

3.5. Divulgagdo e publicidade de produtos e de servigos

3,51 Divulgamos os produtos e servicos de forma transparente e em meios de
comunicagio adequados, de facil entendimento para nosso publico alvo.

3.6, Coleta, tratamento e manutencéo das informagdes dos clientes em base de
dados em ambientes seguros.

1 6.1 Coletamos, tratamos e mantemos rigorosamente seguras as informagbes fornecidas
pelos associados/clientes de forma a preservar sua integridade e obedecer aos padroes
nacionais & internacionais de seguranca e confidencialidade.

3 7. Gestdo do atendimento prestado aos clientes e usudrios, inclusive o registro e
o tratamento de demandas.

3.7.1 Para que os associados/clientes tenham facil @ constante acesso as informagbes
sobre os produtos e servigos oferecidos, disponibilizamos canais para esclarecimento de
davidas, suporte ao pés-venda, atendimento gerencial, além de ouvidoria para envio de
sugestdes, registro de criticas e reclamagbes com registro e tratamento das demandas.

3.8. Mediagio de conflitos

3.8.1 Em conformidade com a Resolugdo 4.433 do Conselho Monetario Nacional, de 23
4
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de julho de 2015, a cooperativa mantém Ouvidoria constituida cuja fungao € atuar como
canal de comunicagio entre a inshituigao e seus associados, clientes e usuarios dos
produtos e semvigos.

3.8.2 O componente organizacional de Ouvidoria esta implantado através de convanio
assinado com a FEMACRED - Federagao Nacional das Cooperativas de Crédito
Independentes, com sede no Rio de Janeiro, com ouvidor certificado.

3.9, Sistematica de cobranga em caso de inadimplemento

3.9.1 Mantemos um processo de cobranga definido em politica propria, definindo as
atividades de cobranga caso os associados/clientes fiquem inadimplentes.

3.10. Liquidac#o antecipada de dividas ou obrigagbes

4.10.1 Os nossos associados/clientes podem liquidar suas dividas de produtos e sernvicos
adquiridos a qualquer momento, acionando os canais de atendimento, com relatdrios
claros e precisos dos valores devidos, extraidos no sistema operacional da cooperativa.

3. 11. Transferéncia de relacionamento para outra instituicio financeira, a pedido do
cliente

1. 11.1 Os associados/clientes poderdo solicitar a portabilidade das suas operagbes de
crédito para outra instituigdo, mediante manifestacao do banco proponente por meio do
sistema de registro de ativos autorizado pelo Banco Central do Brasil, de acordo com a
Resolugio 4.292/2013 do BACEN.

4. MONITORAMENTO E CONTROLE:

Estabelecemos dreas como Controle Internos, Auditoria, Compliance e outras que
monitoram e verificam a efetividade dos controles e procedimentos periodicamente, para
garantir o estado de conformidade na cooperativa.

Os possiveis riscos de fraude e perdas financeiras dos associados/clientes sdo mitigados
por meio de medidas de prevengio, conscientizagio, consultoria & agdes imediatas as
ocoméncias identificadas.

4.1. Prevencao — com objetivo de fortalecer o funcionamento do Sistema de Controle
Internos da cooperativa, mitigando os Riscos de Fraudes na Concessao de crédito e
transacgbes suspeitas apos a sua aprovagao.

42 Detecgo — A detecglo atua na fase de pos-contratagdo, utilizando regras
comportamentais para mitigar riscos de fraude transacional através de alertas.
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473 IntercAmbio - Utilizando as politicas & nomas, apds recebida a contestagao do
associadofcliente sobre o desconhecimento de alguma transagio/operagdo, sera
direcionada a situaglo para a area de atendimento verificar se houve ou nao

irregularidade, informando com tempestividade ao reclamante.

5. CAPACITACAO DO QUADRO DE PESSOAL ENVOLVIDO:

A Cooperlegis oferece a capacitagao inicial aos profissionais das areas relacionadas aos
atendimentos aos associados/clientes em produtos e servicos da cooperativa, bem como,
nos sistemas operacionais utilizados pela instituicao para o atendimento.

Participamos de programas de treinamento oferecidos pelo Sescoop PB anualmente para
todos os colaboradores e diretores, para atualizaclo das informagdes sobre produtos,
servigos, processos de atendimento aocs clientes, entre outros temas.

6. ATUALIZAGOES DA POLITICA:

Esta Politica sera revisada sempre que houver alguma alteragdc nas diretrizes
estabelecidas pelo drgdo regulador, por atualizagao de normativos intermos relacionados
ou a cada 5 anos, com aprovagao do Conselho de Administragao.

7. DISPOSIGOES FINAIS:

Esta politica de Relacionamento com Clientes e Usuérios de Produtos e Servigos
Financeiros foi aprovada na reuniao ordinaria do Conselho de Administracao em
30/12/2019 e segue assinada por todos os presentes.

8. FUNDAMENTAGAO LEGAL

¢) Resolugdo n® 4.539, de 24 de novembro de 2016.

Dispbe sobre principios e politica institucional de relacionamento com clientes e
usudrios de produtos e de servigos financeiros.
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