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1.0BJETIVO

A Politica de Relacionamento com Associados e Usuarios da COOPLUIZA tem como obijetivo
estabelecer os principios que norteiam o relacionamento com os associados e usuarios dos
produtos e servigcos financeiros oferecidos pela Cooperativa.

Essa politica define diretrizes para que todas as interagdes sejam conduzidas com base em
principios éticos, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, promovendo a convergéncia de
interesses e fortalecendo a imagem institucional da Cooperativa como uma organizagao
solida, confiavel e competente.

2. APLICABILIDADE

Aplica-se a todos os componentes da estrutura organizacional que estejam envolvidos direta
ou indiretamente com processo de relacionamentos com associados e usuarios de produtos e
de servigos financeiros oferecidos pela COOPLUIZA.

3. CONCEITOS

Para esta politica sdo definidos:

a) associados: pessoas associadas a Cooperativa;

b) usudrios: pessoas ndo associadas a Cooperativa, mas que utilizam os
produtos e servigos oferecidos pela Cooperativa;

¢) produto: todo e qualquer produto ou servico financeiro oferecido pela
Cooperativa (empréstimo, com garantia ou ndo, financiamento de veiculos,
empréstimo consignado, outros que forem ofertados pela cooperativa).

4. RESPONSABILIDADES

A COOPLUIZA ¢ uma cooperativa singular, classificada como capital e empréstimo e
segmentada como “S5”, que opera oferecendo empréstimos lastreados no capital de seus
associados, os quais sdo pessoas fisicas enquadradas como empregados com vinculo
trabalhista das empresas do grupo Magazine Luiza, controladas e coligadas.

4.1. Conselho de Administragao

S&o responsabilidades do Conselho de Administragao:
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a) Aprovar esta Politica de Relacionamento com Associados e Usuarios;

b) Garantir a qualidade do atendimento, por meio do acompanhamento e
monitoramento dos resultados;

c) Valorizar e dar suporte a area responsavel pelo relacionamento com
associados e usuarios de produtos e servicos;

d) Assegurar o cumprimento desta Politica, bem como da legislacdo e
regulamentacgéo aplicaveis;

e) Indicar um Diretor responsavel pela implementagao, acompanhamento e
cumprimento desta Politica.

4.2. Diretoria Geral
Sao responsabilidades da Diretoria:

a) Garantir que a presente politica seja amplamente divulgada, tanto
internamente quanto externamente;

b) Certificar-se da qualidade do atendimento, por meio do monitoramento
continuo dos resultados;

c) Oferecer suporte a area responsavel pelo relacionamento com associados e
usuarios de produtos e servigos;

d) Alterar esta politica sempre que necessario, submetendo-a a apreciagao dos
demais diretores;

e) Analisar e identificar necessidades de aprimoramento nos processos
relacionados a esta politica;

f) Definir os processos e procedimentos, bem como elaborar manuais de boas
praticas aplicaveis a cada area, conforme as regulamentagbes vigentes e
com esta politica;

g) Orientar as atividades de prospeccao, oferta, recomendagéo, contratagéo e
distribuicdo de produtos aos associados e usuarios;

h) Garantir que os empregados sejam devidamente treinados e capacitados,
conforme o programa de treinamento estabelecido pela Cooperativa.

4.3. Area de Relacionamento com Associados e Usuarios

Sao responsabilidades do setor Relacionamento com Associados e Usuarios de
Produtos e Servigos:

a) Assegurar o cumprimento desta Politica, acionando as demais areas da
Cooperativa sempre que necessario para esclarecimentos ou para propor
melhorias;

b) Manter relacionamento transparente, ético e claro com associados e
usuarios, em conformidade com o Cdédigo de Etica e Conduta;
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5. DIRETRIZES
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Garantir a confidencialidade e a integridade das informagdes, observando
rigorosos padrdes de segurancga e a legislacdo vigente;

Cumprir os termos contratados e buscar continuamente a exceléncia na
prestacao de servigos;

Preservar absoluto sigilo em relagao a informagdes, dados e documentos
recebidos dos associados e usuarios;

Acompanhar as deliberagdes do Conselho de Administragdo/Diretoria
relacionadas ao relacionamento com associados e usuarios, emitindo os
procedimentos necessarios;

Avaliar regularmente a qualidade e a efetividade dos processos e
metodologias adotadas, identificando falhas e propondo melhorias;

Ampliar o conhecimento sobre associados e usuarios, por meio de
verificagdo, coleta, validacdo e atualizacdo de informacbes, além de outras
diligéncias cabiveis;

Monitorar as propostas de inicio de relacionamento, com atengdo especial a
associados identificados como Pessoas Expostas Politicamente (PEP).

As diretrizes desta Politica de Relacionamento com Associados e Usuarios abrangem as
fases de pré-contratagdo, contratagao e pds-contratacdo de produtos e servicos.

A COOPLUIZA adota como estratégia e posicionamento a implementagao de iniciativas que
colocam os associados e usuarios no foco de suas atengdes e no centro de suas decisoes,
além de promover uma cultura organizacional que incentive um relacionamento cooperativo e
equilibrado com esse publico.

Esta politica assegura o tratamento justo e equitativo aos associados e usuarios,
considerando seus perfis de relacionamento e as vulnerabilidades associadas.

5.1. Pré-contratagao

A Cooperativa desenvolve produtos e servicos com base no perfil dos associados e

usuarios,

levando em conta suas caracteristicas especificas e diferentes niveis de

complexidade:

5.1.1. Contratagao

A Cooperativa na contratagédo dos produtos e prestagéo de servigos assegura aos
associados e usuarios:
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a) Adequacdo dos produtos e servicos ofertados ou recomendados as
necessidades, interesses e objetivos dos associados e usuarios;

b) Garantia da integridade, conformidade, confiabilidade, segurancga e sigilo das
transagdes realizadas, bem como da legitimidade das operagdes contratadas
e dos servigos prestados;

c) Prestacdo, de forma clara e precisa, das informagbes necessarias aos
associados e usuarios, explicitando direitos e deveres, responsabilidades,
custos ou Onus, penalidades e eventuais riscos envolvidos na execugao das
operagdes e na prestacado dos servigos;

d) Utilizacdo de linguagem clara e objetiva em contratos, recibos, extratos,
comprovantes e demais documentos, permitindo o entendimento do conteiudo
e a identificacdo de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais
condicbes estabelecidas pela Cooperativa;

e) Atendimento as demandas dos associados e usuarios, incluindo o
fornecimento de contratos, recibos, extratos, comprovantes e outras
informacdes relativas as operagdes e servigos; gestdo da extingdo da relagao
contratual relativa a produtos e servigos, abrangendo o cancelamento de
contratos e a transferéncia de relacionamento para outra instituicdo, quando
aplicavel.

5.2. Pés-contratacao

A Area de Atendimento com Associados e Usuarios, apds a efetivacdo da contratacao,
sera responsavel por disponibilizar, de forma tempestiva, o acesso dos associados e
usuarios aos contratos, recibos, extratos, comprovantes e demais documentos
relacionados aos produtos ou servigos adquiridos.

Os documentos fornecidos pela COOPLUIZA deverdao conter todas as informacoes
pertinentes ao produto ou servigo contratado.

Em casos de transagdes financeiras, como pagamentos ou transferéncias, deverao ser

disponibilizados recibos, extratos, comprovantes e quaisquer outros documentos que se
facam necessarios.

5.3. Procedimentos Gerais

Os associados devem atender as condi¢des previstas no Estatuto Social, bem como as
normas especificas aplicaveis aos produtos e servicos contratados.

Os usuarios, por sua vez, devem observar as condigdes definidas pela COOPLUIZA em
seus normativos internos, conforme o tipo de produto ou servigo contratado.
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A utilizacdo dos produtos e servicos da COOPLUIZA esta condicionada ao
fornecimento, por parte de associados e usuarios, das informagdes cadastrais exigidas,
conforme as diretrizes estabelecidas nas normas internas da Cooperativa.

5.4. Atendimento e Canais de Comunicagao

A COOPLUIZA disponibiliza aos associados e usuarios 0s seguintes canais de
atendimento:

a) WhatsApp: (16) 98189-0854;

b) E-mail: atendimento@coopluiza.com.br

c¢) Plataformas internas de chats e divulga¢cbdes das mantenedoras;
d) Site: hitps://www.coopluiza.com.br/

e) Canal de Ouvidoria;

f) Canal de Denuncias;

g) Consumidor.gov

Os canais de atendimento tém como objetivo facilitar o uso das informagdes pelos
associados e usuarios, promovendo uma comunicagao eficaz e contribuindo para o
aprimoramento do relacionamento entre as partes.

Esses canais estdo disponiveis para a prestacao de atendimentos, esclarecimento de
duvidas, envio de sugestdes, registro de criticas e reclamagbes. Todas as
manifestacdes recebidas sdo monitoradas, e as respectivas demandas séao
encaminhadas para ciéncia da geréncia e coordenacgao.

Entendem-se como canais de atendimento as ferramentas disponibilizadas pela
COOPLUIZA para a troca de informagdes com os associados e usuarios.

5.4.1. Central de Atendimento

A Central de Atendimento é uma das ferramentas de interagdo entre a COOPLUIZA
e seus associados e usuarios. Na Cooperativa, essa interacdo ocorre por meio de
chats, WhatsApp, e-mail, plataformas internas das mantenedoras, site oficial, Canal
de Ouvidoria, Canal de Denuncias, site do consumidor.gov e demandas via sistema
RDR do Bacen.

A COOPLUIZA tem como objetivo prestar um atendimento atencioso, cortés e
paciente, buscando sempre a resolugao eficiente dos problemas apresentados. Além
disso, compromete-se a informar, sempre que possivel, o prazo estimado para a
solucdo das demandas.
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A COOPLUIZA assegura o livre acesso dos associados e usuarios as suas
dependéncias para atendimento presencial, ndo impondo recusas, restricbes ou
dificuldades, mesmo quando existirem outros canais de atendimento disponiveis.

5.4.2. Aplicativos

A Cooperativa disponibiliza o aplicativo FacWeb — denominado CoopLuiza, nas
versdes Android e iOS, com funcionalidades apresentadas de forma simples e
intuitiva, permitindo que associados e usuarios conhegam e utilizem os produtos e
servigos oferecidos.

5.4.3. Site

Os produtos e servicos da COOPLUIZA estdao disponiveis no caminho:
www.coopluiza.com.br

O site € um canal de comunicagdo com 0s associados e usuarios onde podem ser
encontradas informacbes gerais dos produtos e servicos disponibilizados pela
Cooperativa.

5.4.4. Canal de Ouvidoria

O Canal de Ouvidoria esta disponivel no site da COOPLUIZA para o esclarecimento
de duvidas, envio de sugestdes e registro de criticas ou reclamagdes.

Todas as manifestacbes recebidas sdo monitoradas e encaminhadas ao Conselho de
Administracao para ciéncia e acompanhamento.

A Ouvidoria atua como elo de comunicagcdo entre a COOPLUIZA e os associados e
usuarios de seus produtos e servigos, incluindo a mediagdo de conflitos, sempre
pautada na imparcialidade, transparéncia e agilidade. Os procedimentos relacionados
encontram-se detalhados no Relatério do Canal de Ouvidoria.

5.4.5. Canal de Dentncias

O Canal de Denuncias tem como finalidade disponibilizar mecanismos de
comunicagao que possibilitem a associados, usuarios e terceiros (como fornecedores e
prestadores de servigos) relatar indicios de praticas ilicitas ou irregularidades
relacionadas as atividades da Cooperativa.

Esse canal deve ser utilizado exclusivamente para o registro de condutas em desacordo
com o Cédigo de Etica e Conduta da Cooperativa.

5.4.6. Canal do consumidor.gov

A plataforma consumidor.gov constitui um meio oficial, gratuito e transparente para
que associados e usuarios registrem reclamacgdes e busquem a solugao de conflitos de
consumo de forma agil e extrajudicial.
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Além de facilitar o atendimento, a plataforma contribui para o aprimoramento dos
processos internos da Cooperativa, fortalece a transparéncia e reafirma o compromisso
com a qualidade no relacionamento e a satisfagao dos cooperados.

5.5. Cobranca de Tarifas / Impostos

A Cooperativa podera aplicar tarifas de forma tabelada, mediante aprovacao de diretrizes
especificas por produto, definidas pelo Conselho de Administracdo, em conformidade com
a Politica de Risco de Crédito e com as normas dos 6rgaos reguladores.

Atualmente, a COOPLUIZA realiza a cobranca do IOF (Imposto sobre Operagdes
Financeiras), podendo haver cobranga de outros tributos que venham a ser instituidos por
forca de lei.

As informacbes sobre tarifas e demais custos serdo comunicadas aos associados e
usuarios nas etapas de pré-contratagdo, pos-contratacdo e conforme a regulamentacao
vigente aplicavel aos produtos e servigos oferecidos.

Todos os encargos eventualmente incidentes serdo devidamente detalhados no contrato
firmado com o associado ou usuario.

5.6. Liquidagao Antecipada das Obrigagoes e Dividas

Em caso de liquidagao total antecipada da divida, o associado ou usuario tera direito a
reducao proporcional dos juros e demais encargos previstos em contrato.

A quitagdo pode ser solicitada a qualquer momento por meio dos canais de atendimento,
observando os procedimentos estabelecidos e em conformidade com a regulamentagao
vigente.

5.7. Portabilidade de Crédito

Os associados e usuarios poderao solicitar a transferéncia de suas operagdes de crédito
para outras instituicbes mediante manifestacao formal através dos canais de atendimento,

Para este procedimento recomendamos que o associado e usuario entre em contato com o
setor de atendimento da cooperativa (atendimento@coopluiza.com.br e chat).

5.8. Procedimentos de Cobranga em Caso de Inadimpléncias

A COOPLUIZA adotara as seguintes regras e procedimentos de cobrangas em caso de
inadimpléncia das obriga¢cdes contratadas:
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O setor de cobranca podera contatar o associado e/ou usuario inadimplente
por meio dos canais de comunicacdo informados na contratagdo, com o
objetivo de propor renegociagao;

Os contatos deverao ocorrer em horario comercial, preferencialmente por
meios eletronicos;

Excepcionalmente, podera ser enviada correspondéncia fisica com aviso de
recebimento;

A renegociacao visa estabelecer novas condi¢des para que o associado e/ou
usuario regularize suas obrigac¢des, podendo incluir, conforme o produto ou
servico: prorrogacdo do prazo de pagamento, redistribuicdo de parcelas,
abatimento de valores e demais encargos;

A possibilidade de renegociacao sera concedida ao associado e/ou usuario
inadimplente que demonstre capacidade de cumprir a obrigacdo em prazo
razoavel;

Caso a renegociagado seja infrutifera, e conforme condi¢cdes contratuais, o
devedor sera considerado em mora, podendo a Cooperativa exercer,
adicionalmente, o direito de execucéo judicial do contrato;

Todos os procedimentos de cobranga interna e externa serao estipulados na
Politica de Cobranga vigente, aprovada pelo Conselho de Administracao.

A Cooperativa busca manter um processo claro e transparente, prevendo em contrato
clausulas especificas para casos de inadimpléncia.

5.9. Divulgacéao e Publicidades de Produtos e Servigos

Esta politica,

assim como as informagdes sobre produtos e servicos, é divulgada de forma

clara e transparente a todos os integrantes da estrutura organizacional da COOPLUIZA e
aos associados.
A publicacdo é realizada por meio dos canais de comunicacdo disponibilizados pela

Cooperativa.

a) midias digitais: site, e plataformas internas das mantenedoras;
b) midia impressa: prospectos, cartazes, entre outros.

5.10. Coleta,

Tratamento e Manutengao de Informagoes dos Associados e Usuarios

A COOPLUIZA adota controles rigorosos sobre as informagbes fornecidas por seus
associados e usuarios, visando preservar sua integridade e assegurar o cumprimento dos
padrées de seguranga e confidencialidade. Essas praticas estdo alinhadas as normas
internas relativas ao cadastro e a seguranca da informacdo, bem como a legislacao

vigente.
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5.10.1. Requisitos de Seguranca

A COOPLUIZA adota medidas rigorosas para garantir a seguranga das informagdes
e das transagbes de associados e usuarios, em conformidade com a legislagéo
vigente e as diretrizes internas de seguranga da informacgao.

Todos os procedimentos seguem padrdes de protecdo de dados e de uso dos
recursos de tecnologia, com foco na continuidade das operagdes.

O acesso de empregados e fornecedores aos sistemas e produtos € controlado pela
coordenagdo ou geréncia, conforme os registros estabelecidos na Politica de
Seguranca da Informacao (PSI) e na Politica de Seguranga Cibernética, assegurando
a integridade e a disponibilidade das informagdes.

6. TREINAMENTO E CAPACITAGAO

A Cooperativa mantém um programa continuo de treinamento e capacitagdo voltado aos
profissionais que atuam diretamente com os associados e usuarios de produtos e servigos.

Esse programa € acompanhado periodicamente pelo Coordenador de Atendimento e garante
que os empregados envolvidos no relacionamento com associados e usuarios recebam
qualificagao quanto:

a) aregulamentagéo vigente e as diretrizes desta Politica;

b) aos processos, procedimentos e boas praticas aplicaveis as suas areas;

¢) a oferta, distribuicdo e pds-venda de produtos e servigos, assegurando a
satisfagdo dos associados e usuarios.

Os treinamentos sao revistos e aperfeicoados continuamente, com foco na preparacao de
novos e atuais empregados para manter o mais alto padrdao de atendimento. Além disso,
anualmente sao promovidas acbes de disseminagdo desta Politica junto a todos os
empregados da Cooperativa.

O acompanhamento das agdes de treinamento e capacitacdo, bem como as iniciativas de
disseminacao desta Politica, sdo formalizados em reunido com o Conselho de Administragcao
e a Diretoria.

7. PRIVACIDADE E SEGURANGA DA INFORMAGAO

A COOPLUIZA preza pela privacidade e pela seguranca da informacgao, assegurando que
todos os dados pessoais sejam tratados de forma ética, transparente e em conformidade com
a legislacao vigente, em especial a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).
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A Politica de Relacionamento com Associados e Usuarios tem como fundamento o
compromisso da Cooperativa com a transparéncia, o respeito e a integridade nas relagdes
com seus associados, empregados e demais publicos com os quais se relaciona.

Nesse contexto, a COOPLUIZA reafirma sua responsabilidade de proteger, respeitar e
valorizar a privacidade e as escolhas de cada individuo.

8. ATENDIMENTO A LEI 13.079/2018

Em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018), a
COOPLUIZA compromete-se a proteger a privacidade e os dados pessoais de seus
cooperados, associados, parceiros e demais partes interessadas. A coleta, tratamento e
armazenamento dos dados pessoais, serdo realizados apenas para finalidades legitimas e
especificas, relacionadas as atividades da Cooperativa, tais como:

a) Cadastro e ldentificagdao: Dados coletados para identificagdo e manutengao
dos registros necessarios ao cumprimento das obrigagbes legais e
estatutarias.

b) Comunicacdao e Relacionamento: Utilizacdo dos dados para envio de
informacdes relevantes sobre a Cooperativa, seus servicos e produtos.

c¢) Processamento e Analise: Tratamento dos dados para fins de analise e
melhoria dos processos internos, buscando sempre a eficiéncia operacional e
a sustentabilidade financeira.

A Cooperativa implementa medidas técnicas e administrativas adequadas para proteger os
dados pessoais contra acesso nao autorizado, perda, alteragdo ou destruicdo. Os dados
pessoais serdo mantidos pelo tempo necessario ao cumprimento das finalidades para as
quais foram coletados, ou para fins de cumprimento de obrigagdes legais e/ou regulatérias.
Os cooperados/colaboradores tém o direito de acessar, corrigir, atualizar ou solicitar a
exclusédo de seus dados pessoais, bem como de revogar o consentimento para o tratamento
de dados, quando aplicavel. Para exercer esses direitos, os cooperados podem entrar em
contato com a Cooperativa através do Canal DPO: Igpd@coopluiza.com.br

Ao aceitar esta politica, os usuarios consentem com o tratamento de seus dados pessoais
nos termos aqui estabelecidos.

Essa politica segue as diretrizes de tratamento de dados de acordo com a politica vigente de
Protecéo e Privacidade de Dados da CoopLuiza.



COOPLUIZO

9. PERIODICIDADE DA REVISAO

Esta politica é revisada e avaliada, periodicamente, no minimo, a cada 2 anos, ou quando se
fizer necessario.

10. CONSIDERAGOES ADICIONAIS

Esta Politica é divulgada a todos os associados e usuarios. Em caso de conflitos ou
divergéncias nos relacionamentos, prevalecerao as normas legais vigentes.

Os dados, registros e informagdes coletados dos relacionamentos com associados e
usuarios, bem como os mecanismos de controle e processos desta Politica, devem ser
mantidos a disposi¢do do Banco Central do Brasil (BCB) pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.

A COOPLUIZA nédo impde barreiras para o encerramento da relacdo contratual com os
associados, nem para a transferéncia de operagdes para outra instituicdo financeira.

E diretriz da COOPLUIZA atuar sempre de forma cooperativa e equilibrada, observando
principios de ética, responsabilidade, transparéncia, competéncia e diligéncia, garantindo
tratamento justo e equitativo a todos os cooperados.

A area de atendimento / geréncia / coordenagao reporta ao Conselho de Administragéo /
Diretoria as duvidas, reclamagdes, providéncias e regularizagdes, por meio de relatorios
periodicos, como o Relatério Semestral de Ouvidoria.

12. REFERENCIAS NORMATIVAS

Normativo Data Epigrafe
Resolugao CMN n° 24/11/2016 Dispde sobre principios e politica institucional de relacionamento
4.539 com clientes e usuarios de produtos e de servigcos financeiros.
(Revogado pela Resolugdo CMN n° 4.949, de 01 de agosto de
2021)
Resolugao CMN n° 01/08/2021 Dispde sobre principios e procedimentos a serem adotados no
4.949 relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de
Servigos.

Lein® 13.709 14/08/2018 Lei Geral de Protegcdo de Dados Pessoais (LGPD).




COOPERATIVA DE CREDITO MUTUO DOS EMPREGADOS DO MAGAZINE

LUIZA EMPRESAS CONTROLADAS E COLIGADAS - COOPLUIZA

CNPJ: 02.093.154/0001-09 / NIRE: 35400171391
End.: Rua do Comércio, 1924, 2° Andar. Centro, Franca-SP CEP: 14400-660

COOPLUIZO

13. CONTROLES DE ATUALIZAGAO

Data

Instrumento de
atualizagao

Atualizagoes

02/09/2025

Esta politica substitui integralmente a politica
Institucional De Relacionamento com os
Cooperados como Usuarios de Produtos e de
Servigos Financeiros aprovada em 19/03/2024
registrada na Ata 152033.
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Documento ndimero #b5d202d7-7b49-4735-97e4-525e4afd049c
Hash do documento original (SHA256): 0b144bfc5882f1da1115ac2e39b254d69bf8b28ab9cdcd9c8a301d161400f416

Assinaturas

@ Alexandro Buck
CPF: 109.046.178-07

Assinou em 30 out 2025 as 08:55:01

@ Jonatan Pousa
CPF:308.771.618-95

Assinou em 30 out 2025 as 09:16:28

@ Marilise Bertelli Diniz
CPF: 221.421.738-02

Assinou como presidente em 29 out 2025 as 17:21:36

Log

29 out 2025, 17:18:18 Operador com email karin.palermo@coopluiza.com.br na Conta 8dafccf5-ceef-40e2-83b2-
d73afefd89c¢3 criou este documento nimero b5d202d7-7b49-4735-97e4-525e4afd049c. Data
limite para assinatura do documento: 04 de dezembro de 2025 (16:14). Finalizagdo automatica
apos a ultima assinatura: habilitada. Idioma: Portugués brasileiro.

29 out 2025, 17:19:39 Operador com email karin.palermo@coopluiza.com.br na Conta 8dafccf5-ceef-40e2-83b2-
d73afefd89c3 alterou o processo de assinatura. Data limite para assinatura do documento: 28
de novembro de 2025 (16:14).

29 out 2025, 17:19:39 Operador com email karin.palermo@coopluiza.com.br na Conta 8dafccf5-ceef-40e2-83b2-
d73afefd89c3 adicionou a Lista de Assinatura:
marilisediniz@magazineluiza.com.br para assinar como presidente, via E-mail.

Pontos de autenticagdo: Token via E-mail; Nome Completo; CPF; endereco de IP. Dados
informados pelo Operador para validagao do signatario: nome completo Marilise Bertelli Diniz.

29 out 2025, 17:19:39 Operador com email karin.palermo@coopluiza.com.br na Conta 8dafccf5-ceef-40e2-83b2-
d73afefd89c3 adicionou a Lista de Assinatura:
alexandro@magazineluiza.com.br para assinar, via E-mail.

Pontos de autenticagdo: Token via E-mail; Nome Completo; CPF; endereco de IP. Dados
informados pelo Operador para validagdao do signatario: nome completo Alexandro Buck.
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29 out 2025, 17:19:39 Operador com email karin.palermo@coopluiza.com.br na Conta 8dafccf5-ceef-40e2-83b2-
d73afefd89c3 adicionou a Lista de Assinatura:
jonatan.pousa@mtgparticipacoes.com.br para assinar, via E-mail.

Pontos de autenticagdo: Token via E-mail; Nome Completo; CPF; endereco de IP. Dados
informados pelo Operador para validacdo do signatario: nome completo Jonatan Pousa.

29 out 2025, 17:19:39 Operador com email karin.palermo@coopluiza.com.br na Conta 8dafccf5-ceef-40e2-83b2-
d73afefd89c3 adicionou a Lista de Assinatura:
valeria@magazineluiza.com.br para assinar, via E-mail.

Pontos de autenticagdo: Token via E-mail; Nome Completo; CPF; endereco de IP. Dados
informados pelo Operador para validacao do signatario: nome completo Valeria Luiza Abreu de
Araujo.

29 out 2025, 17:19:39 Operador com email karin.palermo@coopluiza.com.br na Conta 8dafccf5-ceef-40e2-83b2-
d73afefd89c3 adicionou a Lista de Assinatura:
juliana.silva@aigfome.com para assinar, via E-mail.

Pontos de autenticagdo: Token via E-mail; Nome Completo; CPF; endereco de IP. Dados
informados pelo Operador para validagao do signatario: nome completo Juliana Pereira da Silva.

29 out 2025, 17:21:36 Marilise Bertelli Diniz assinou como presidente. Pontos de autentica¢ao: Token via E-mail
marilisediniz@magazineluiza.com.br. CPF informado: 221.421.738-02. IP: 200.232.53.218.
Localizacdo compartilhada pelo dispositivo eletrdnico: latitude -23.5157708 e longitude
-46.6259. URL para abrir a localizagdo no mapa: https://app.clicksign.com/location. Componente
de assinatura versao 1.1332.0 disponibilizado em https://app.clicksign.com.

30 out 2025, 08:55:01 Alexandro Buck assinou. Pontos de autenticacdo: Token via E-mail
alexandro@magazineluiza.com.br. CPF informado: 109.046.178-07. IP: 200.232.53.218.
Componente de assinatura versao 1.1332.1 disponibilizado em https://app.clicksign.com.

30 out 2025, 09:16:28 Jonatan Pousa assinou. Pontos de autenticacao: Token via E-mail
jonatan.pousa@mtgparticipacoes.com.br. CPF informado: 308.771.618-95. IP: 200.174.209.226.
Localizagcdo compartilhada pelo dispositivo eletronico: latitude -20.5316089 e longitude
-47.3804566. URL para abrir a localizagdo no mapa: https://app.clicksign.com/location.
Componente de assinatura versao 1.1332.1 disponibilizado em https://app.clicksign.com.

03 nov 2025, 10:14:29 Operador com email karin.palermo@coopluiza.com.br na Conta 8dafccf5-ceef-40e2-83b2-
d73afefd89¢3 finalizou o processo de assinatura. Processo de assinatura concluido para o
documento nimero b5d202d7-7b49-4735-97e4-525e4afd049c.

ICP Documento assinado com validade juridica.
Brasil Paraconferiravalidade, acesse https://www.clicksign.com/validador e utilize a senha gerada pelos signatarios

93 ou envie este arquivo em PDF.
As assinaturas digitais e eletrénicas tém validade juridica prevista na Medida Proviséria n°. 2200-2 / 2001

Este Log é exclusivo e deve ser considerado parte do documento n® b5d202d7-7b49-4735-97e4-525e4afd049¢, com os
efeitos prescritos nos Termos de Uso da Clicksign, disponivel em www.clicksign.com.

CIicksign b5d202d7-7b49-4735-97e4-525e4afd049c Pagina 2 de 2 do Log


https://app.clicksign.com/location?latitude=-23.5157708&longitude=-46.6259
https://app.clicksign.com/location?latitude=-20.5316089&longitude=-47.3804566

	1.OBJETIVO 
	2. APLICABILIDADE  
	3. CONCEITOS  
	4. RESPONSABILIDADES  
	 
	4.1. Conselho de Administração  
	4.2. Diretoria Geral 
	4.3. Área de Relacionamento com Associados e Usuários  

	5. DIRETRIZES  
	5.1. Pré-contratação  
	5.1.1. Contratação 
	5.2. Pós-contratação 
	5.3. Procedimentos Gerais 
	5.4. Atendimento e Canais de Comunicação 
	 
	5.4.1. Central de Atendimento 
	5.4.2. Aplicativos 
	5.4.3. Site 
	5.4.4. Canal de Ouvidoria 
	5.4.5. Canal de Denúncias 
	5.4.6. Canal do consumidor.gov  
	 
	5.5. Cobrança de Tarifas / Impostos 
	5.6. Liquidação Antecipada das Obrigações e Dívidas 
	5.7. Portabilidade de Crédito  
	5.8. Procedimentos de Cobrança em Caso de Inadimplências 
	5.10. Coleta, Tratamento e Manutenção de Informações dos Associados e Usuários  
	5.10.1. Requisitos de Segurança 

	6. TREINAMENTO E CAPACITAÇÃO 
	7.  PRIVACIDADE E SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO 
	8. ATENDIMENTO A LEI 13.079/2018 
	9. PERIODICIDADE DA REVISÃO  
	10. CONSIDERAÇÕES ADICIONAIS  
	12. REFERÊNCIAS NORMATIVAS 
	 
	        
	 
	 
	 
	 
	 
	13. CONTROLES DE ATUALIZAÇÃO 

		2025-11-03T13:14:46+0000
	Signature




