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1. Objetivo

A Qualinvest pauta suas atividades pelos mais rigidos padroes de ética,
responsabilidade, transparéncia e integridade corporativa e zela para que sua atuagao
no mercado se dé em observancia as leis, regulamentos e boas praticas de governanga
e atendimento ao cliente. Para efeito desta politica, o consorciado de administradora
de consércio é considerado cliente.

Esta politica tem como objetivo definir principios a serem observados pelas pessoas
vinculadas e parceiros da Qualinvest no que se refere ao relacionamento com seus
clientes e usuarios, durante as fases de pré-contratacdo, contratacdo e pOs-
contratacdo de produtos e de servicos em conformidade com a Resolugdo n? 155 de
14/10/2021, do Banco Central do Brasil.

2. Abrangéncia

A Politica se aplica a Qualinvest, sem excecdo, a todos os seus colaboradores,
incluindo os prestadores de servicos e parceiros relacionados diretamente com as
atividades dos negdcios em territdrio nacional.

3. Regulamentagdo aplicavel

Resolucdo BCB N2 155, de 14 de outubro de 2021, dispGe sobre principios e
procedimentos a serem adotados no relacionamento com clientes e usudrios de
produtos e de servicos pela Qualinvest Veiculos Administradora de Consdrcios Ltda.

4. Definigoes
Para fins da Politica, entende-se por:

4.1. Cliente(s): Todo e qualquer cliente, pessoa fisica ou juridica, independente da
renda, faturamento, patriménio ou segmento, que possa adquirir, contratar ou usar
ou que tenha usado, contratado ou adquirido qualquer produto ou servico de
consorcio;

4.2. Colaborador(es): Todos e quaisquer funciondrios e colaboradores da Qualinvest,

independente de cargo ou posicdo, e todos e quaisquer terceirizados contratados
pela Qualinvest para desempenhar funcdes afetas a relacionamento com os clientes.
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5. Principios

No relacionamento com clientes e usudrios de produtos e de servi¢os, a Qualinvest
conduz suas atividades com observancia de principios de ética, responsabilidade,
transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a consolidacdo
de imagem da Administradora de Consércio de credibilidade, seguranca e
competéncia.

Certificacdo de conformidade e legitimidade de produtos e de servigos, por meio de:

I.  Adequacdo dos produtos e servicos ofertados ou recomendados as necessidades,
aos interesses e aos objetivos dos clientes e usuarios;

Il. Integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transacdes
realizadas, bem como legitimidade das operagdes contratadas e dos servigos
prestados;

Ill. Prestacdo, de forma clara e precisa, das informacdes necessdrias a livre escolha e
a tomada de decisdes por parte de clientes e usudrios, explicitando, inclusive, direitos
e deveres, responsabilidades, custos ou 06nus, penalidades e eventuais riscos
existentes na execucdao de operacdes e na prestacdo de servicos, conforme Contrato
de Adesdo e Manual de Administracao Interno;

IV. Utilizacdo de redacdo clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da
operacao ou do servico, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos
destinados ao publico, de forma a permitir o entendimento do contelddo e a
identificacdo de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais condicoes;

V. Identificacdo dos usuarios finais beneficidrios de pagamento ou transferéncia em
demonstrativos e extratos de contas de pagamento, inclusive nas situacdes em que o
servico de pagamento envolver instituicdes participantes de diferentes arranjos de
pagamento;

VI. Tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos
desarrazoados para:

a) O atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o fornecimento de
contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos e informacdes
relativos a operacdes e a servicos;

b) A extincdo da relacdo contratual relativa a produtos e servicos, incluindo o
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cancelamento de contratos conforme Contrato de Adesdao e Manual de Administracado
Interno; e

c) A transferéncia de relacionamento para outra instituicdo conforme Contrato de
Adesao.

Para fins do disposto nos incisos Ill e IV acima, por ocasido da adesdao a grupo de
consorcio, a Qualinvest deve informar aos clientes, os custos de participagao, que
contemplem, no minimo, os itens a seguir listados, conforme Contrato Adesao:

(i) Taxa de administracdo, inclusive quando antecipada;
(ii) Taxa de fundo de reserva, se houver; e
(iii) Seguro, se houver.

Os custos listados acima, devem ser expressos sob a forma de percentual sobre o
valor do crédito, considerando o total dos pagamentos previstos.

Para fins do item (iii) acima, no caso de a cobranca de seguro ocorrer somente apds a
contemplag¢do do consorciado, é obrigatdrio informar apenas a sua existéncia e a
forma de cobranca.

No caso de eventual comparacao das taxas e dos valores cobrados nas operacoes de
consdrcio com os cobrados nas operagdes de crédito ou de arrendamento mercantil
financeiro, a Qualinvest deve prestar as informagdes necessarias acerca das
diferencas entre as operac¢Oes e os efeitos financeiros decorrentes de cada forma de
cobranca.

A Qualinvest para alinhamento com seus principios observa as seguintes a¢des:

a) Os colaboradores da instituicdo ndo poderdo aceitar presentes, vantagens
pecuniarias ou materiais, que possam representar relacionamento impréprio, ou em
prejuizo financeiro ou de reputacao, para a Qualinvest;

b) N&o usar do cargo ou do nome da Qualinvest para obtencdo de qualquer vantagem
financeira ou material, para si ou para terceiros, ou mesmo de negdcios ou
procedimentos que possam configurar acdo ou omissdo imprépria no desempenho de
suas funcgdes, incluindo praticas de trafico de influéncia ou abuso de poder;

c) Impedir atos que possam comprometer a reputacdo e a imagem da Qualinvest,
seguindo as regras de conduta, ndo praticando e ndao cooperando com qualquer
negdcio ou atividade ilicita, dentre eles, a pratica de propinas, subornos, extorsoes,
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desvios e corrupgao em todas as suas formas, seja nos relacionamentos com o setor
privado ou com o setor e agentes publicos, nacionais ou estrangeiros;

d) Guardar sigilo sobre as informacgdes internas e de clientes as quais tenham acesso
em razao do exercicio do cargo ou funcao;

e) Nao sera permitido aos colaboradores pleitear qualquer reembolso por despesas
nao plenamente documentadas ou nao relacionadas aos negdécios da Instituicdo;

f) De forma alguma fornecer ou repassar, por quaisquer meios, documentos e
informacgdes que estejam protegidos por acordo de confidencialidade;

g) Em hipdtese alguma fornecer ou repassar, por qualquer forma, sua senha de uso
pessoal para acesso a rede de computadores e a sistemas de informacdes da
instituicao;

h) Diligenciar pela manutengao e integridade de todo e qualquer documento e registro
interno, ndo permitindo escanear, tirar fotos ou que os mesmos sejam retirados,
alterados ou destruidos, com o propdsito de ocultar ou dissimular transacdo ou
procedimento inadequado ou em desacordo com a regulamentacdo interna ou
externa;

i) Para o melhor exercicio da profissdao, ndo é permitido aos colaboradores manter
atividades paralelas que colidam com o ramo de atividade da instituicdo, ou que

comprometam o comparecimento ao trabalho em horario integral;

j) Os servicos prestados e oferecidos aos nossos clientes terdo como compromisso a
qualidade;

k) N&o é permitido aos funciondrios desvio de conduta, tais como: faltas, embriaguez,
displicéncia e indisciplina;

I) Promover cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e
equilibrado com clientes e usuarios;

m) Dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usudrios;

n) Prestar informacdes a clientes e usuarios de forma clara e precisa, com referéncia a
produtos e servicos;
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o) Atender as demandas de clientes e usuarios de forma tempestiva.
6. Responsabilidades

A responsabilidade pela observancia e cumprimento desta Politica cabe a todos os
colaboradores da Qualinvest, do nivel estratégico ao operacional, no limite de suas
atribuigdes, incluindo os prestadores de servigos e parceiros.

A seguir, estdo descritas as principais responsabilidades no processo, nos seguintes
niveis de Governanca:

6.1 Diretoria Executiva

I. Aprovar a Politica de Relacionamento com Clientes e Usudrios, e acompanhar o seu
cumprimento;

Il. Manter diretor responsdvel pelo cumprimento das obrigacdes previstas na
Resolucdo BCB n2 155\2021;

Il. Divulgar a Politica de Relacionamento com Clientes e Usudrios internamente a todos
os colaboradores através de e-mail;

IV. A Politica de Relacionamento com Clientes e Usudrios sera formalizada através de
ATA e devera ser mantida a disposicao do Banco Central do Brasil.

6.2 Comercial e Markentig

I. Identificacdo de clientes e devida diligéncia associada a tal identificacdo e o
monitoramento continuo da relacao de negdcio;

Il.  Administracdo do risco gerado ao longo do ciclo de vida do cliente;

. Acompanhar as propostas de inicio de relacionamento dando especial atencdo as
relacionadas com Pessoas Expostas Politicamente (incluindo estreitos colaboradores);

IV. Buscar continuamente conhecer os clientes, incluindo procedimentos de
verificacdo, coleta, validacdo e atualizacdo de informacgbes, bem como demais

diligéncias aplicaveis conforme Manual de PLD/CFT interno;

V. Empreender esforcos para obter informacdes adicionais a respeito do propdsito
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da relacdo de negdcio mantida pelo cliente ou, se for o caso, por procurador

legalmente constituido;

VI. Adotar as diligéncias devidas para a identificacdo do beneficiario final conforme

Manual de PLD/CFT interno.

6.3 Compliance

I.  Estimular e acompanhar o cumprimento da Politica;

Il. Coordenar o desenvolvimento do programa de treinamento de Colaboradores;

Acompanhar as deliberagdes da Diretoria Executiva em relagdo aos assuntos de

Relacionamento com clientes e usuarios;

IV. Apds avaliagdo da Auditoria Interna, corrigir eventuais deficiéncias constatadas e

realizar as atualizagOes necessdrias.

6.4 Atendimento e acompanhamento ao Cliente

Atender o cliente com exceléncia, em consonéncia ao item 8.1 Requisitos para

um atendimento de qualidade da presente Politica;

Acompanhar as fases de pré-contratacao, de contratacdo e de pds-contratacao

de produtos e de servigos.

6.5 - Gerencia Administrativa

Aplicar o processo de Conheca seu cliente (KYC: Know your Customer) conforme

Manual de PLD/CFT interno;

Aplicar o processo de Conheca seu Colaborador (KYE: Know Your Employee) / -
Parceiro (KYP: Know Your Partner) / - Prestador de Servico (KYS: Know Your Supplier)

conforme Manual de PLD/CFT interno;

lll. Monitorar a adequacao e vencimento dos treinamentos.
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6.6 - Auditoria Interna

Avaliar regularmente se as politicas, metodologias e procedimentos relacionados
com a devida diligéncia, sdo suficientes e se aplicam eficazmente na gestdo e
controle do atendimento ao cliente.

6.7 - Ouvidoria

I. Analisar e tratar, adequada e formalmente, as reclamacgdes dos Clientes que nao
foram satisfatoriamente solucionadas;

Il. Prestar os esclarecimentos necessarios aos reclamantes sobre suas demandas e
providéncias adotadas;

Il.  Atuar como mediador de conflitos entre a instituicdo e os reclamantes;

IV. Como ultima instancia efetuar o tratamento independente das reclamagdes de
clientes.

7. Diretrizes Gerais
As diretrizes que orientam esta Politica estdao alinhadas com a missdo, a visdao, os

valores éticos e de conduta da Qualinvest. As diretrizes descritas a seguir norteiam as

acdes a serem seguidas por seus colaboradores para efetiva implementacdo desta
Politica Institucional:

I. Realizar atendimentos atrelados aos valores institucionais da Qualinvest,
preceitos de ética, normas operacionais e Manuais internos;

Il. Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a
qualidade dos servicos, com eficiéncia, eficacia e cumprimento dos prazos;

. Zelar pelaimagem institucional da Qualinvest ;

IV. Exercer atuacdo direta nas necessidades dos clientes, com objetividade,
viabilizando alternativas para atendé-los;

V. Preservar o sigilo das informacgGes na relagdo atendente/cliente.
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7.1 Perfil dos Clientes

A Qualinvest estabelece o perfil dos Clientes que compdem o publico alvo dos
produtos disponibilizados, considerando suas caracteristicas, incluindo informacgdes
relevantes para cada produto e servigo.

7.2 Concepgao de produtos e de servigos

Concebemos e disponibilizamos produtos e servicos pautados no perfil dos clientes
que compdem o publico-alvo, considerando suas caracteristicas e complexidade.

7.3 Cobrancgas de taxas, tarifas e custos de produtos e servigos

S3o aplicadas cobrancas de taxas, tarifas e custos alinhavéis com as diretrizes
aprovadas pela administracdo que constam no contrato de adesdo em consonéancia
com os orgaos regulatérios.

7.4 Divulgacao e publicidade de produtos e servigos

Os produtos e servicos sdao publicados de forma transparente e em meios de
comunicacdao adequados, como, por exemplo, e-mails, midias digitais, midia impressa
entre outros.

7.5 Coleta, tratamento e manutencao de informagoes de Clientes
A coleta, o tratamento e a manutencdo de informacdes relacionados aos Clientes

devem ser conduzidos pela Qualinvest com responsabilidade, ética, lealdade e
organizacao, sempre observando o sigilo das informacdes do Cliente e sua privacidade.
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8. Gestao de Atendimento ao cliente e usuario
8.1 Requisitos para um atendimento de qualidade

8.1.1 Comunicacdo: habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e
objetiva para informar, esclarecer e orientar;

8.1.2 Postura: rea¢do ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao cliente;

8.1.3 Conhecimento e capacitacdo: informac¢do adquirida pelo estudo, treinamento,

material de apoio, experiéncia e ferramentas tecnolégicas adequadas;

8.1.4 Disponibilidade: condicdo de se fazer presente por meio de diversos canais

de atendimento;

8.1.5 Comprometimento: proatividade no atendimento;

8.1.6 Relacionamento: capacidade de interagir.

8.2 Estrutura para atendimento ao cliente

I. Area de relacionamento prépria ou terceirizada;

I. Cadastro atualizado dos clientes;

I. Sistemas de informacao para apoio ao cliente;

IV. Suporte aos processos e demandas de atendimento;

V. Plano de continuidade dos servicos (exemplos: falta de energia elétrica, queda de
rede, incéndio, entre outros que constam no gerenciamento de riscos do Manual de
Administracdo Interno).

8.3 Treinamento dos Colaboradores

Os colaboradores deverdo ser treinados e qualificados em relacdo a Resolucdo e a
Politica, além dos processos, procedimentos de boas praticas aplicdveis as suas areas,
de forma a assegurar a satisfacdo dos Clientes em relacdo a oferta, distribuicdo e pds-
venda de Produtos.

10
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O treinamento e a capacitagdo devem contar com materiais de apoio.

A Politica, os processos e procedimentos de boas praticas devem ser disponibilizados,
de forma a sempre manter os colaboradores atualizados e cientes das melhores
praticas para a conducdo dos relacionamentos com clientes e da postura condizente
com os principios e valores da instituicao.

O treinamento e a capacitacdao devem ser revistos e aperfeicoados, continuamente, de
modo a sempre prepararem os colaboradores, novos ou atuais, para o mais alto
padrdo e qualidade de atendimento.

8.4 Canais de atendimento

O relacionamento com clientes e usudrios ganhou complexidade nos ultimos tempos,
com a evolugado tecnoldgica e a introdug¢do de novos meios de comunicagao.

Para cativar e conquistar cliente e usuario é necessario manter disponiveis diferentes
canais de atendimento, adequando as caracteristicas e necessidades da Qualinvest e
seu publico, como:

8.4.1 Atendimento telefénico: Atendimento disponivel aos clientes e usuarios por
meio dos numeros: (11) 4440-2323 0800-5802141

8.4.2 Atendimento presencial: Atendimento aos clientes e usudrios que se dirigem a

Qualinvest;

8.4.3 Site:https://qualinvestconsorcio.com.br;

8.4.4 Quvidoria

Telefone: 0800-5802141
E-mail: ouvidoria@qualinvest.com.br
Horario de atendimento: das 8:00 as 12:00hs e 13:00 as 17h30hs

8.4.5 Contato

A Qualinvest reserva um espaco no seu site para que clientes, colaboradores, usuarios,
parceiros ou fornecedores possam solicitar uma simulacdo de proposta, possam deixar
um comentadrio, duvida ou sugestao.

11
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E-mail: atendimento@qualinvest.com.br

8.4.6 WhatsApp

Setor de Cobranca : (11) 98140-0286
Setor Comercial : (11) 98395-1013

8.4.7 Correspondéncias

Endereco:
Avenida Brigadeiro Faria Lima, 1461 Conj.151 - Torre Sul, S3o Paulo - SP, CEP: 01452-002

9. Gerenciamento da Politica

A Administradora de Consércio Qualinvest assegura a consisténcia de rotinas e de
procedimentos operacionais referentes ao relacionamento com clientes e usuarios
observando os seguintes aspectos:

i. Concepc¢ao de produtos e de servigos;

ii. Oferta, recomendacdo, contratacdo ou distribuicdo de produtos ou servicos;

iii. Requisitos de seguranca afetos a produtos e a servicos;

iv. Cobranca de taxas e tarifas em decorréncia da prestacdo de servicos;

v. Divulgacdo e publicidade de produtos e de servigos;

vi. Coleta, tratamento e manutenc¢ao de informagdes dos clientes em bases de dados;
vii. Gestdo do atendimento prestado a clientes e usudrios, inclusive o registro e o
tratamento de demandas;

viii. Mediacdo de conflitos;

ix. Sistematica de cobran¢a em caso de inadimplemento de obriga¢des contratadas;
X. Extincdo da relacdo contratual relativa a produtos e servicos;

xi. Liguidagdo antecipada de dividas ou de obrigacdes;

xii. Transferéncia de relacionamento para outra Instituicdo;

xiii. Programa de treinamento de colaboradores e prestadores de servicos que
desempenhem atividades afetas ao relacionamento com clientes e usuarios;

xiv. ldentificacdo e qualificacdo de clientes e de usuarios para fins de inicio e
manutencdo de relacionamento.

Com relacdo ao disposto nos itens i e ii acima, estabelecer o perfil dos clientes que
compdem o publico-alvo para os produtos e servicos disponibilizados, considerando
suas caracteristicas e complexidade.

12
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O perfil referido deve incluir informagdes relevantes para cada produto ou servigo.
A Qualinvest deve, adicionalmente:

I. Promover o equilibrio das metas de resultados e de incentivos associados ao
desempenho de funcionarios e de representantes com as diretrizes e os valores
organizacionais previstos na politica institucional;

Il. Tratar adequadamente eventuais desvios relacionados ao item acima.

A Qualinvest utiliza modelos de gerenciamento do relacionamento com clientes e
usudrios de produtos e servigos considerando:

(i) Implementacdo de controles;

(ii) Meétricas e indicadores adequados;

(iii) Avaliagdo da efetividade dos processos e controles implementados;
(iv) Identificacdo e a corregdo de eventuais deficiéncias.

Os mecanismos de gerenciamento do relacionamento com clientes e usudrios de
produtos e servicos sdo submetidos a testes periddicos pela Auditoria Interna
consistentes com os controles internos da institucao.

Os dados, os registros e as informacgdes relativas aos mecanismos de controle,
processos, testes e trilhas de auditoria serdo mantidos a disposicdo do Banco Central
do Brasil, pelo prazo minimo de cinco anos.

10. Divulgagao
Em relagao a divulgagao desta politica, a Qualinvest se compromete a:

(i) Comunicar os colaboradores sobre a aprovacdo e futuras revisbes do presente
documento em seus veiculos de comunicacdo internos;

(ii) Disponibilizar a presente politica em seu site, disponivel em
http://www. qualinvestconsorcio.com.br.

13
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11.Vigéncia, aprovacgao, revisao

Esta Politica entra em vigor a partir da data de sua publicacdo e aprovacdo pela
Diretoria.

Deve ser objeto de avaliagdao periddica com periodicidade minima de 5 anos.

Se, no decorrer do periodo, houver mudanga no ambiente regulatério ou na
estrutura de gestdo de riscos, o documento devera contemplar a alteracao.

S3o Paulo, 26 de Setembro de 2022.

ASSINADO DIGITALMENTE ‘
RLIZ CONTABILIDADE LTDA
A conformidade com a assinatura pode ser verificada em:

http://serpro.gov.br/assinador-digital e SERPRO

RLIZ CONTABILIDADE LTDA.
Responsavel pela Politica
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