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1. OBJETIVOS E DIRETRIZES

A politica define as diretrizes e procedimentos gerais a serem seguidos pela Cooperativa
no ambito da Politica de Relacionamento com Cooperados e Usuarios, € deve ser lido em
conjunto com outras politicas, manuais e codigos internos, nos quais constam critérios
relacionados a procedimentos que também devem ser observados no relacionamento com
Cooperados e usuarios, incluindo, a Politica de Prevengdo a Lavagem de Dinheiro e
Financiamento do Terrorismo - Conheca seu Cooperado (KYC).

Devera a politica ser observada por todos os Colaboradores e dirigentes,
independentemente do nivel organizacional que ocupem, com o intuito de manter a confiabilidade
nos produtos e servicos, bem como a credibilidade da cooperativa, contribuindo, ainda, para a
promoc¢ao de uma cultura organizacional capaz de incentivar o relacionamento cooperativo e

equilibrado com os Cooperados.
Esta Politica é regida pelos principios:

> Etica, que orienta os Colaboradores e dirigentes a assumirem posturas integras,
responsaveis e honestas no relacionamento com os Cooperados;

> Responsabilidade, que requer a conducao do relacionamento com os Cooperados
mediante o oferecimento das informacdes necessarias para a mitigacao de riscos e
para o alcance dos objetivos dos Cooperados;

> Transparéncia, que conduz a utilizacdo de informagdes claras e adequadas no
relacionamento com os Cooperados; e

> Diligéncia, relacionado a resolucdo tempestiva e eficaz das demandas dos

Cooperados.
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2. CLASSIFICACAO E QUALIFICACAO DOS COOPERADOS

No momento de identificacdo e de qualificacdo do Cooperado, para fins de inicio e
manutencao de relacionamento, os Colaboradores deverdo observar as diretrizes previstas neste
capitulo, além das orientacbes previstas na Politica de Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e
Financiamento do Terrorismo - Conheca seu Cooperado (KYC).

A identificacdo do Cooperado devera ser realizada com base na coleta de seus dados e de
dados de seus representantes.

No caso de Cooperado pessoa juridica domiciliada no Brasil, devera ser coletada, no
minimo, a firma ou denominacao social, 0 endereco da sede, o niumero de registro no CNPJ.

Para ambos o caso exposto acima serdo solicitados, no minimo, o nome e o CPF do
representante do Cooperado que tenha poderes para realizar operagées com a Cooperativa.

A qualificagdo de Cooperados e usuarios sera realizada com base em seu perfil de risco e

a natureza da relagcao do negdcio.

A qualificacdo do Cooperado pessoa juridica sera realizada com base nos seguintes

critérios:
> Porte;
> Faturamento;
> Capacidade financeira; e
> Condicao de Pessoa Exposta Politicamente, representante, familiar ou estreito

colaborador.

A qualificacdo do Cooperado sera reavaliada em conformidade com a evolugdo do

relacionamento e do perfil de risco.
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3. COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS DO COOPERADO

A coleta dos dados dos Cooperados sera realizada no inicio do relacionamento,

podendo ser exigidos dados complementares a depender do produto e servigco contratado
durante a sua associacao.

Os Colaboradores deverao obter o consentimento dos Cooperados, de forma livre,
informada e inequivoca no ato da coleta de dados.

Observando o consentimento do Cooperado, sera realizado o tratamento dos dados do
Cooperado.

O Cooperado titular dos dados pessoais podera solicitar a Cooperativa a realizacao dos
seguintes procedimentos relacionados ao tratamento de seus dados pessoais:

> Confirmacao a existéncia de tratamento de dados pessoais que lhe pertencem pela
Cooperativa;

> Acesso a relacédo de dados pessoais que lhe pertencem tratada pela Cooperativa;

> Corregao de dados incompletos, inexatos ou desatualizados mantidos nas bases da
Cooperativa;

> Bloqueio ou eliminagdo de dados desnecessarios, excessivos ou tratados em
desconformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados;

> Eliminag&o dos dados pessoais tratados com o seu consentimento;

> Informacao das entidades publicas e privadas com as quais a Cooperativa realizou o
compartilhamento de dados; e

> Solicitacao do histérico de contato, niumero do protocolo de atendimento, realizados

com o canal de Ouvidoria.

A Cooperativa compromete a manter o sigilo das informagbes e dos dados dos
Cooperados durante todo o ciclo de relacionamento, inclusive empregando a tecnologia
adequada para isso, ressalvada os casos de cumprimento de obrigacoes regulatérias e de
decisdes judiciais que venham a requerer o acesso aos dados e informagdes dos Cooperados
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Os dados do Cooperado serdao armazenados durante a vigéncia de seu relacionamento
com a Cooperativa, podendo excepcionalmente ser armazenados, caso haja requisi¢cao legal ou
regulatéria, por um periodo nao inferior a 5 (cinco) anos apdés o término do relacionamento e nao
inferior a 10 (dez) anos nas situacdes previstas pela Politica de Prevencdo a Lavagem de

Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo.

4, ATENDIMENTO DE DEMANDAS E RESOLUCAO DE CONFLITOS

A Cooperativa mantera canais de atendimento, inclusive o Servico de Ouvidoria para o
tratamento das demandas dos Cooperados.

Os canais de atendimento primario poderao ser utilizados para o esclarecimento de
duvidas, envio de sugestdes, solicitacdo de documentos, registro de criticas e formalizacao de
reclamacoes.

A Cooperativa mantera o componente organizacional de ouvidoria como canal de solucao
de demandas e conflitos.

A ouvidoria atuard como canal de comunicacdao entre a Cooperativa instituicdo e os
Cooperados, inclusive na mediacao de conflitos.

O acesso a ouvidoria podera ser realizado por meio de telefone e um canal digital,
disponibilizados pelo site.

O atendimento prestado pela ouvidoria sera realizado por meio de ligagdo, ou arquivado,
quando realizado por meio de documento escrito ou eletrénico.

A ouvidoria registrara o histérico do atendimento e classificara a gravidade da demanda.

A ouvidoria estabelecera um prazo para responder a demanda de acordo com seu grau de
gravidade, no final do qual prestara a informacao clara e adequada ao Cooperado.

(£ - A5

COOPERAGUIA — CECM DOS EMPREGADOS DO GRUPO AGUIA BRANCA
Av. Mario Gurgel, 5030 — Vila Capixaba - CEP 29.148-022 — Cariacica/ES
Fone: (27) 21251321 — Site: www.cooperaguia.coop.br









DocuSign Envelope ID: 988B852C-8A67-4414-846B-AD91A91ADC6F

C ¢ PERAGUIA

5. CONCEPCAO E DISTRIBUICAO DE PRODUTOS E SERVICOS

Os produtos e servicos sdo concebidos com base na legislagdo e na regulacéo aplicavel,
seguindo os parametros de seguranca e de adequacao normativa requeridos.

ApGs a concepcao dos produtos e servicos e a sua devida aprovacao pelo Conselho de
Administracdo ou Diretoria, a Cooperativa disponibiliza aos Cooperados, através do site as
informacdes sobre os parametros operacionais e 0s riscos por ele trazidos, utilizando linguagem
clara e objetiva para comunica-los.

Os procedimentos de adequacao dos produtos e servicos as necessidades e interesses
dos Cooperados deverao ser listados na politica interna destinada a definir o perfil do publico-alvo
especifico para o qual deve ser destinada a oferta de cada produto ou servico concebido pela
Cooperativa.

E vedado aos Colaboradores ofertar ou recomendar ao Cooperado um produto ou servico
que nao seja adequado ao perfil deste ultimo.

As informacdes sobre as situacdes de desenquadramento deverao ser transmitidas ao
Cooperado de maneira tempestiva, clara e objetiva.

As informagdes supramencionadas deverao abranger inclusive prazos, valores, encargos,
multas, datas, locais e demais condicdes, além da forma de utilizagéo e dos riscos do produto ou
servigo, de forma a possibilitar a livre escolha e a tomada de decisao pelo Cooperado.

Na transmissao dessas informacodes, a Cooperativa utilizara linguagem simples, clara e,
sempre que possivel, sem o uso de expressdes técnicas ou juridicas.

Apés a contratacao, a Cooperativa providenciara o acesso tempestivo dos Cooperados aos
contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos relativos aos produtos ou
servigos contratados.

Os documentos disponibilizados deverdao conter a completude das informagdes sobre o

produto ou servi¢o contratado, conforme o caso.
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6. TARIFAS E SISTEMATICA DE COBRANGCAS

As informacbes sobre a cobranca de tarifas e outros custos, quando houver, seréao
divulgadas aos Cooperados no momento da pré-contratagcao.

As informacbes acerca das tarifas a serem cobradas pela prestacdo de servico ou pelo
produto contratado devem ser divulgadas aos Cooperados, conforme a regulamentacao
especifica vigente destinada aos servigos/produtos oferecidos. Os eventuais encargos envolvidos
na contratacdo do produto ou do servigco também devem ser informados.

Nos produtos ou servicos que envolvam a contratacdo de uma operagao de crédito, os
Cooperados deverao ser comunicados sobre o Custo Efetivo Total da operacao.

ApGs a contratacdo, os valores relacionados as tarifas e demais encargos referentes ao
produto ou servico contratado serao disponibilizados aos Cooperados no respectivo contrato.

Em casos de antecipacdo da liquidagao total ou parcial da divida pelo Cooperado, sera
assegurada a reducao proporcional dos juros e demais acréscimos.

Em caso de inadimplemento das obrigacdes contratadas por parte do Cooperado, os
Colaboradores poderao entrar em contato com o Cooperado inadimplente por meio dos canais de
comunicagao.

O contato devera ser realizado em horario comercial, preferencialmente por vias
eletrdnicas. Excepcionalmente, podera ser enviada uma correspondéncia fisica com aviso de
recebimento para o Cooperado.

No caso de renegociacdo, o objetivo de estabelecer novas condi¢cbes para que o
Cooperado regularize as obrigagdes contratadas, podendo abranger, dentre outras medidas e
conforme o produto ou servico contratado, a prorrogacdo do prazo de pagamento, a divisdo de
parcelas e o abatimento do preco e demais encargos.

Caso a renegociacao resulte infrutifera, conforme as condi¢gées contratualmente previstas,
o devedor sera constituido em mora e, adicionalmente, a Cooperativa se reserva do direito de

executar o contrato judicialmente.
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7. MECANISMOS DE TREINAMENTO, DIFUSAO E MONITORAMENTO DA EFETIVIDADE DA
POLITICA

As diretrizes constantes nesta Politica seréo objeto de acdes de treinamento e capacitacao
dirigida aos Colaboradores e Dirigentes.

As acdes de capacitacdo e treinamento serdo realizadas, quando ocorrer mudanca na
politica.

Estas acdes deverdao contemplar o papel de cada uma das areas envolvidas na efetivacao
desta Politica.

As acOes de capacitacao e treinamento serdo oferecidas e planejadas de forma a garantir
que todos os envolvidos diretamente ou indiretamente com o0s Cooperados, tenham
conhecimento dos procedimentos adotados pela Cooperativa.

A Cooperativa mantera a disposicao de seus Colaboradores uma cépia atualizada desta
Politica, divulgando amplamente suas alteracées e modificacdes em seus canais internos por via
eletrénica.

A Cooperativa divulgara em seus canais eletrénicos um resumo desta Politica, bem como
materiais acerca da tematica por ela tratada, a fim de informar os Cooperados sobre suas

diretrizes.

8. RESPONSABILIDADES

A efetivacdo desta Politica é de responsabilidade de toda a Cooperativa, especialmente
das seguintes areas:

Cadastro - Gestdo de documentos, tratamento de dados, coleta de dados e informacdes
para o inicio do relacionamento e a realizacao de novas contratagdes.

Diretoria - Aprovacéao e disseminacao da Politica.

Negodcios - Concepcao de produtos e precificacao.

Ouvidoria - Atendimento de demandas e mediacao de conflitos.
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9. DISPOSICOES GERAIS

Esta Politica foi aprovada pela diretoria na reuniao de 30/06/2022, e sera revisada, no
minimo, anualmente, e atualizada sempre que ocorrer identificacdo de necessidade ou exigéncia
normativa.

A revisdo desta Politica sera precedida de analise dos indicadores gerenciais de
cumprimento das diretrizes nela contidas.

A inobservancia de quaisquer das diretrizes desta politica podera ser relatada pelos
Colaboradores e Cooperados por meio dos canais de atendimento da Cooperativa.

QS& Elds Klkire da Siba (irse Fucira. da Koda
Gilberto Vieira da Silva Gildo Ribeiro da Silva Ciro Ferreira da Rocha
Diretor Presidente Diretor Administrativo Diretor Operacional e Comercial
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