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1. OBJETIVO

Este documento define as diretrizes e procedimentos gerais a serem seguidos pela
Cora (“Cora”) no ambito da Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios
(“Politica”) e deve ser lido em conjunto com outras politicas, manuais e cddigos
internos, nos quais constam critérios relacionados a procedimentos que também
devem ser observados nas fases de pré-contratacdo, de contratacdo e de
pos-contratacao de produtos e de servicos, incluindo, sem se limitar, a: Politica de
Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e Financiamento do Terrorismo (“PLD/FT”) e

Manual de Conheca seu Cliente (“KYC").

2. ABRANGENCIA

Esta Politica € aplicavel a todas as Pessoas Colaboradoras da Cora, em especial as
que lidam direta ou indiretamente com clientes e usuarios, independente de cargo
ou funcdo e em quaisquer niveis hierarquicos, compreendendo, sem se limitar,

estagiarios, empregados, prestadores de servicos terceirizados e Diretores.

3. DEFINICOES

Os termos constantes no corpo desta Politica e definidos nesta secdo deverdo ser

interpretados da seguinte forma:

WG ESE S3o as pessoas fisicas efou juridicas que mantém ou venham a manter

relacionamento comercial com a Cora, podendo contratar os servicos prestados pela
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empresa, incluindo, mas sem se Llimitar a: financeiros, de pagamento ou

relacionados.

(®\I2JE Cadastro Nacional de Pessoa Juridica;

(@]~} Refere-se a Cora Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento S.A., a

Cora Tecnologia Ltda. e a Cora Holding Ltda, consideradas em conjunto.

(®2/= Cadastro de Pessoas Fisicas;

TR el T 6 S e Tec (ol SR D ET N MR E 20 E Lei n° 13.709, de 14 de agosto de

2018, conforme modificada;

SRS eG B E  todas as  pessoas  fisicas que possuem relacdo

empregaticia com a Cora, prestando servicos de forma ndo eventual, e que recebem
um salario por isso. Para fins desta Politica, também serdo consideradas Pessoas

Colaboradoras aquelas que possuem vinculo societario com a Cora;

Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios representada por este

documento.

4. DIRETRIZES

Este documento deve ser observado por todas as pessoas colaboradoras da Cora
no intuito de manter a confiabilidade nos produtos e servigcos, bem como a
credibilidade da instituicao, contribuindo, ainda, para a promocao de uma cultura
organizacional capaz de incentivar o relacionamento cooperativo e equilibrado com
os Clientes e promover o equilibrio das metas de resultados e de incentivos
associados ao desempenho das pessoas colaboradoras.

Cora Sociedade de Credito, Financiamento e Investimento S.A. | CNPJ: 37.880.206/0001-63

Cora Tecnologia LTDA | CNPJ: 34.052.649/0001-78 « Rua Frei Caneca, 1246, 3° andar, sala 31, Consolagao - Sao Paulo

email: compliance@cora.com.br

cora.com.br
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Esta Politica é regida pelos principios da:

(i) ética, que orienta as pessoas colaboradoras a assumirem posturas integras,
responsaveis e honestas no relacionamento com os Clientes e direciona o
tratamento de eventuais desvios relacionados ao equilibrio das metas de resultados

e de incentivos associadas ao desempenho das pessoas colaboradoras;

(i) responsabilidade, que requer a conducao do relacionamento com os Clientes
mediante o oferecimento das informacdes necessarias para a mitigacao de riscos e

para o alcance dos objetivos dos Clientes;

(iii) transparéncia, que conduz a utilizacao de informacoes claras e adequadas no

relacionamento com os Clientes; e

(iv) diligéncia, relacionado a resolucdo tempestiva e eficaz das demandas dos

Clientes.

De forma complementar, a Cora assegura a integridade, conformidade,
confiabilidade, seguranca e sigilo das transacOes realizadas, bem como a
legitimidade das operacoes contratadas e dos servicos prestados, por meio da
prestacdo das informacOes necessarias aos clientes e usuarios, explicitando, nos

Termos e Condicoes Gerais de Uso, os direitos e deveres, responsabilidades, custos

ou Onus, penalidades e eventuais riscos existentes na execucdo de operacoes e na

prestacao de servigos.
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5. IDENTIFICACAO, QUALIFICACAO E CLASSIFICACAO DOS CLIENTES

Antes do inicio do relacionamento, obrigatoriamente, os clientes e usuarios deverao

ser submetidos aos procedimentos de identificacao, qualificacao e classificacao.

Os cadastros deverao ser atualizados periodicamente, de acordo com as normas
aplicaveis. As informacoes cadastrais dos Clientes devem ser consolidadas em
sistema especifico, contendo informacdes coletadas durante o atendimento ao
cliente, e também por processos de verificacdo e validacdo em bases de dados

publicas e/ou privadas.

As diretrizes previstas neste capitulo, podem ser observadas no Manual de

Procedimentos de Know Your Client (KYC).
5.1. Identificacao

A identificacdo do Cliente devera ser realizada com base na coleta de seus dados e
de dados de seus representantes, oportunidade em que serao solicitados, no
minimo, o nome e o CPF do representante do Cliente que tenha poderes para
realizar operacoes com a Cora. No caso de Cliente pessoa juridica domiciliada no
Brasil, deverdo ser coletados, no minimo, a firma ou denominacao social, o endereco

da sede, o nimero de registro no CNPJ.

5.2. Qualificacao

A qualificacdo de clientes e usuarios sera realizada com base no perfil de risco e na
natureza da relacdo do negdcio e sera reavaliada permanentemente, em

conformidade com a evolucdo do relacionamento e da analise de risco.
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A qualificacdo do Cliente pessoa juridica sera realizada com base nos critérios de
avaliacao acerca da: identificacdao do local da sede ou filial; capacidade financeira da
empresa e de seus representantes e acionistas através da analise da renda, no caso
de pessoa natural, ou do faturamento, no caso de pessoa juridica; condicdo de
Pessoa Exposta Politicamente (PEP); identificacdo dos beneficidrios finais,
administradores e representantes de pessoas juridicas; e necessidade de validacao
das informacoes de acordo com o perfil de risco do cliente, contando com a natureza

da relacdo de negdcio.

5.3. Classificacao

A classificacdo de Clientes sera realizada através do cruzamento dos dados
coletados na Identificacdo, e consistira na categorizacao de risco do Cliente e da
relacdo de negdcio com ele desenvolvida, e devera ser revista sempre que houver

alteracoes no perfil de risco do Cliente ou na natureza do negdcio.

Poderdo ser atribuidos os riscos Baixo, Médio, Alto e Muito Alto, e a partir disto,
haver a aprovacao e seguimento de controles proporcionais ao nivel de risco, ou a

reprovacao.

6. COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS

A coleta dos dados dos clientes sera realizada no inicio do relacionamento e dados

complementares podem ser exigidos durante a sua vigéncia, a depender do produto

cora
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efou servico utilizado e em conformidade ao estabelecido pela Politica de

Privacidade.

A Cora se compromete a empregar a tecnologia adequada e a manter o sigilo das

informacoes e dos dados dos Clientes durante todo o ciclo de relacionamento,

ressalvados os casos de cumprimento de obrigagdes regulatdrias e de decisbes

judiciais que venham a requerer o acesso aos dados e informacoes dos Clientes, em

conformidade com a legislacao e regulacao vigentes.

A Cora e as Pessoas Colaboradoras se comprometem a obter o consentimento dos

Clientes, de forma livre, informada e inequivoca no ato da coleta de dados e o

tratamento dos dados sera realizado para as seguintes atividades:

a)

b)

d)

f)

Prestacao de servicos, atribuindo-lhe a finalidade adequada;

Resposta as solicitagdes, atendimento a pedidos e prestacdo de suporte

técnico;

Atividades comerciais, como analise e gestdo de negdcios, pesquisas de
mercado para desenvolvimento de novos produtos efou servicos,
aprimoramento da plataforma ou de aplicativos, bem como para a melhoria

de servicos e/ou produtos;

Publicidade, direcionada ou nao, por meio do mail marketing, landing page,

banners, cookies e outros métodos;
Realizacao de backup e gestao de informacdes em bancos de dados;

Armazenamento das informacdes em nuvem, antivirus e firewall para
protecao de direitos, da privacidade, da seguranca, da propriedade e das

operagoes pela Cora;
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a)

h)

Atendimento as obrigacGes impostas pela legislacdo vigente e pela

regulacao setorial;

Analise antifraude e de perfil de crédito e risco.

O Cliente titular dos dados pessoais podera solicitar a Cora a realizacdo dos

seguintes procedimentos relacionados ao tratamento de seus dados pessoais:

a)

b)

d)

f)

a)

h)

Confirmacdo a existéncia de tratamento de dados pessoais que lhe

pertencem pela Cora;
Acesso a relacao de dados pessoais que lhe pertencem tratados pela Cora;

Correcao de dados incompletos, inexatos ou desatualizados mantidos nas

bases da Cora;

Anonimizacdo, blogueio ou eliminacdo de dados desnecessarios, excessivos

ou tratados em desconformidade com a LGPD;
Eliminagao dos dados pessoais tratados com o seu consentimento;

Informacdo das entidades publicas e privadas com as quais a Cora realizou o

compartilhamento de dados;

Informacao sobre a possibilidade de nao fornecer consentimento e sobre as

consequéncias da negativa;

Revogacdo do consentimento, o que podera acontecer a qualquer momento

por meio de pedido escrito a Cora;

Solicitacdo do histdrico de contato, gravacdo da ligacdo e numero do
protocolo de atendimento, realizados em chamados com a Central de

Atendimento, Servico de Atendimento ao Consumidor (“SAC”) e Ouvidoria.
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Os dados do Cliente serdo armazenados durante a vigéncia de seu relacionamento
com a Cora, podendo excepcionalmente ser armazenados, caso haja requisicao legal
ou regulatodria, por um periodo ndo inferior a 5 (cinco) anos apds o término do
relacionamento e nao inferior a 10 (dez) anos anos nas situacoes previstas pela

Politica de Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo.

No que tange aos dados cujo armazenamento dependa Unica e exclusivamente do
consentimento de seu titular, esses poderao ser eliminados a qualquer tempo

mediante a revogacao expressa do consentimento.

7. ATENDIMENTO DE DEMANDAS E RESOLUGAO DE CONFLITOS

A Cora mantém canais de atendimento primario para o tratamento inicial das
demandas dos Clientes, os quais podem ser utilizados para o esclarecimento de
duvidas, envio de sugestoes, solicitacdo de documentos, registro de criticas e

formalizacao de reclamacoes.

7.1. Ouvidoria

A Cora mantém o componente organizacional de Ouvidoria como canal de solucao
de demandas e conflitos, sendo responsavel pelo atendimento de ultima insténcia
das demandas dos Clientes que nao tiverem sido solucionadas nos canais de

atendimento primario.

A Ouvidoria estabelecera um prazo para responder a demanda de acordo com a
classificacdo de gravidade, respeitando-se as normas aplicaveis, prestando a

informacao de forma clara e adequada ao Cliente. O acesso ao atendimento
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mencionado ocorre por meio dos canais disponibilizados pela Cora, e serd gravado,
se realizado por meio de ligacdo, ou arquivado, quando realizado por meio de
documento escrito ou eletronico, com registro do histdrico do atendimento para

ambos o0s casos.

8. CONCEPCAO E DISTRIBUICAO DE PRODUTOS E SERVICOS

A Cora concebe e distribui seus produtos e servicos pautando-se pelo perfil dos
Clientes que compdem o publico-alvo do produto e/ou servico, considerando suas
caracteristicas e complexidade para que sejam ofertados de forma adequada as
necessidades, interesses e objetivos dos Clientes. Essa qualificacdo nao substitui a
realizada para finalidades de prevencao a lavagem de dinheiro e de cometimento de

demais ilicitos utilizando a Cora.

Ap0os a concepcao dos produtos e/ou servicos seguindo os parametros de seguranca
e as normas regulatdrias, bem como a devida aprovacao pela Diretoria, a Cora
disponibiliza aos Clientes interessados o termo de uso do produto e/ou servico,
contendo as informagoes sobre os parametros operacionais e riscos trazidos,

utilizando, para isso, de linguagem clara e objetiva na comunicacao.

Os procedimentos de adequacdo dos produtos e/ou servicos as necessidades e
interesses dos Clientes deverao ser listados nas diretrizes internas destinadas a
definir o perfil do publico-alvo especifico para o qual deve ser ofertado cada
produto ou servico concebido pela Cora, sendo vedada a oferta ou recomendacao
em situacbes em que o perfil do Cliente seja evidentemente incompativel com o

publico-alvo definido.
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Na hipdtese de um Cliente decidir contratar uma operacdo com a qual seu perfil ndo
€ compativel, as pessoas colaboradoras responsaveis deverdo alerta-lo sobre o
desenquadramento do perfil. Caso o Cliente insista na contratacao, a Pessoa
Colaboradora devera solicitar a assinatura por parte do Cliente de um termo de
responsabilidade, isentando a Cora dos eventuais danos causados pela

materializacao dos riscos do produto ou do servico contratado.

Apds a contratacdo, a Cora providenciara o acesso tempestivo dos Clientes aos
contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos relativos aos
produtos ou servicos contratados, os quais deverao conter a completude das

informacoes sobre o produto ou servico contratado, conforme o caso.

8.1. Divulgacao

A distribuicdo e divulgacao dos produtos e servicos da Cora sera realizada mediante
a transmissao clara e objetiva das informacoes aos Clientes que possuam o perfil
adequado para contrata-lo e deverdo abranger, inclusive, prazos, valores, encargos,
multas, datas, locais e demais condicoes, além da forma de utilizacdo e dos riscos
do produto ou servico, de forma a possibilitar a livre escolha e a tomada de decisao

pelo Cliente.

Os meios pelos quais as informacdes forem divulgadas deverdo permitir facil leitura,
especialmente pelos meios eletrénicos e serem audiveis nas contratagdes por voz.

Além disso, nas publicidades realizadas a Cora utilizara linguagem simples e clara.

As informacoes deverao identificar a instituicdo do grupo Cora que realiza a oferta

do produto ou servico.
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9. TARIFAS E SISTEMATICA DE COBRANCAS

As informacOes acerca das tarifas a serem cobradas pela prestacao de servico ou
pelo produto contratado, bem como eventuais encargos envolvidos e eventuais
mudancas devem ser tempestivamente e amplamente divulgados aos Clientes,

conforme a regulamentacao vigente.

ApOs a contratacdo, os valores relacionados as tarifas e demais encargos referentes
ao produto ou servico contratado serao disponibilizados aos Clientes no respectivo

contrato e, em sendo o caso, na fatura destinada ao Cliente.

Nos produtos ou servicos que envolvam a contratacdo de uma operacao de crédito,
os Clientes deverao ser comunicados sobre o Custo Efetivo Total (“CET”) da
operacao. Em casos de antecipacdo da liquidacdo total ou parcial da divida pelo

Cliente, sera assegurada a reducdo proporcional dos juros e demais acréscimos.
9.1. Renegociacao

Em caso de inadimplemento das obrigacdes contratadas por parte do Cliente, a
Cora podera enviar dados e informacdoes aos orgaos de protecdo ao crédito,
conforme previsto em seus Termos de Uso. Adicionalmente, as pessoas
colaboradoras responsaveis e/ou os prestadores de servicos terceirizados poderao
entrar em contato com o Cliente inadimplente por meio dos canais de comunicacao

informados no ato da contratacdo com o intuito de propor uma renegociacao.
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O contato devera ser realizado em horario comercial, preferencialmente por vias
eletronicas. Excepcionalmente, podera ser enviada uma correspondéncia fisica com

aviso de recebimento para o Cliente.

A renegociacdo tera como objetivo estabelecer novas condicoes para que o Cliente
possa adimplir as obrigacdoes contratadas, podendo abranger, dentre outras
medidas e conforme o produto ou servico contratado, a prorrogacao do prazo de

pagamento, a redivisao de parcelas e o abatimento do preco e demais encargos.

A critério da Cora, a renegociacdo podera ser disponibilizada ao Cliente
inadimplente que evidencie a possibilidade de, em prazo razoavel, adimplir a sua

obrigacao.

Caso a renegociacao resulte infrutifera, conforme as condi¢bes contratualmente
previstas, o devedor sera constituido em mora e, adicionalmente, a Cora se reserva

do direito de executar o contrato judicialmente.

10. TRANSFERENCIA E EXTINGAO DO RELACIONAMENTO

A Cora atendera de modo tempestivo e sem barreiras, critérios ou procedimentos
desarrazoados os pedidos de transferéncia e encerramento de relacionamento,

sendo responsavel pela:

I.  Prévia obtencdo da solicitacdo do Cliente, por qualquer meio juridicamente
valido, sobre a intencdo de transferéncia ou encerramento do relacionamento;
Il.  Realizacdo dos procedimentos operacionais e pagamentos necessarios a

concretizacao do pedido;
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lll.  Formalizacdo da transferéncia de relacionamento junto a instituicdo

receptora, no caso de pedido de transferéncia.

A Cora se reserva do direito de estabelecer prazos razodveis e de solicitar aos
Clientes informacGes e documentos estritamente necessarios para o atendimento

dos pedidos.

11. MECANISMOS DE TREINAMENTO, DIFUSAO E MONITORAMENTO DA
EFETIVIDADE DA POLITICA

As diretrizes constantes nesta Politica serdo objeto de acbes de treinamento e
capacitacdo dirigidas as pessoas colaboradoras da Cora, e serdo realizados, no
minimo, bienalmente, sendo oferecidas pelas Areas de Compliance e People de
forma a garantir com que todas as pessoas colaboradoras e terceirizados que
desempenhem atividades afetas ao relacionamento com clientes e usuarios, como
os times de Customer Experience e Seguranca do Cliente, tenham conhecimento

dos procedimentos adotados pela Cora.

Além disso, a Cora mantera a disposicdao das pessoas colaboradoras uma copia
atualizada desta Politica, divulgando amplamente suas alteracées e modificacGes
em seus canais internos por via eletronica e disponibilizara o documento em seus

canais eletronicos.

11.1. Auditoria Interna

e Avaliacao Periddica

cora
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A cada dois anos, esta politica sera objeto de avaliacdo na forma estabelecida pelo
art. 6° § 1° inciso Il da Resolucdo CMN n° 4.949/21. A Cora podera solicitar que

esta avaliacao seja realizada pela Auditoria Interna.

e Testes Periddicos

Com o objetivo de avaliar a implementacao e a efetividade das disposicoes e
monitorar o cumprimento desta Politica por meio de métricas e indicadores
aplicaveis, em conformidade com o disposto no art. 9° § 1° da Resolucdo CMN n°
4.949/21, pelo menos a cada 3 (trés) anos devem ser realizados testes pela

Auditoria Interna, permitindo a identificacdo de eventuais deficiéncias e a

elaboracao do plano de correcao adequado pelos times responsaveis.

Os dados, os registros e as informacoes relativas aos mecanismos de controle,
processos e testes conduzidos pelo componente de auditoria interna serao
armazenados e mantidos a disposicdo do Banco Central do Brasil pelo prazo

minimo de cinco anos.

12. RESPONSABILIDADES

A efetivacdo desta Politica é de responsabilidade de toda a Cora e dentro do escopo
da temdtica de Relacionamento com Clientes, sdo definidas as seguintes

responsabilidades:

Auditoria Interna Terceirizada: Execucdo da Avaliacdo Periddica desta Politica e

dos Testes Periddicos de efetividade, monitoramento e controle de suas disposicoes.
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Dados: Gest3o de documentos e tratamento de dados.

Cadastro: Coleta de dados e informacbes para o inicio do relacionamento e a

realizacao de novas contratacoes.

Compliance: Elaboracdo e verificacdo do cumprimento das diretrizes desta Politica e
acompanhamento das atualizacbes normativas aplicaveis, além de avaliar a
aderéncia regulatdria de suas disposicoes e das capacitacoes e treinamentos

obrigatdrios relacionados.

Customer Experience: Atendimento, oferta e recomendacao ao Cliente, bem como a
realizacao de cobrancas, conducao de propostas de renegociacao e a realizacao dos

treinamentos obrigatdrios, quando aplicaveis.

Diretoria Executiva: Aprovacdo e auxilio na difusdo e implementacdo das diretrizes
desta Politica, provendo os meios e o suporte necessarios com o intuito de viabilizar

a sua efetividade e aprimoramento constante.

Negodcios: Concepcdo de produtos e precificacdo.

Ouvidoria: Atendimento de demandas e mediacao de conflitos.

People: Oferecimento de treinamentos as pessoas colaboradoras e aos prestadores

de servico da Cora.

Seguranca do Cliente: responsavel por garantir que as demandas regulatdrias de
analise e monitoramento transacional e comportamental dos clientes sejam

atendidas, além da realizacdo dos treinamentos obrigatdrios, quando aplicaveis.
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13. DIVULGACAO

Este documento, suas alteracdes e atualizacOes serao amplamente divulgados e
disponibilizados em versao eletronica nos canais internos de comunicacdo da Cora e
aos Parceiros e Prestadores de Servicos Terceirizados vinculados a Cora, através de

publicacdo da versao resumida em pagina especifica no sitio eletrénico.

14. DISPOSICOES GERAIS

Esta Politica entrara em vigor na data de sua aprovacdo pela Diretoria da Cora e
sera revisada sempre que for necessario e/ou quando no processo de avaliagao dos
indicadores gerenciais das diretrizes nela contidas for constatada a necessidade de

alteracoes.

As métricas e os indicadores especificos de cada area envolvida serdo definidos pela

geréncia das respectivas areas e submetidos a aprovacao da Diretoria da Cora.

A inobservéncia de quaisquer das diretrizes desta politica podera ser relatada pelas
Pessoas Colaboradoras e pelos Clientes por meio dos canais de atendimento da

Cora.

15. REGULAMENTACAO APLICAVEL

= Resolucdao CMN n° 4.949, de 30 de setembro de 2021,

= Resolucao CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020.

16. HISTORICO DE ALTERACOES

Versao Data Alteracoes
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Versao 1

30/03/2022

Versao inicial

Versao 2

31/05/2024 Atualizacao nos itens 1, 3, 4, 5,
8,8.1,9.1,11, 12, 14 einclusao
dositens 11.1, 13 e 15.

17. ELABORACAO E APROVACAO

Area/ Cargo Responsabilidade Data

Compliance Elaboracao e Revisao 24/02/2022

Compliance Revisdo 29/02/2024
Diretoria Aprovacao 31/05/2024
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