POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM
ASSOCIADOS / CLIENTE E USUARIOS

COCREUNI

POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM ASSOCIADOS /
CLIENTES E USUARIOS

1. Objetivo

Esta Politica tem como objetivo definir principios a serem observados pela Cooperativa de
Crédito Cocreuni no que se refere ao relacionamento com seus Associados / Clientes e
Usuarios, durante as fases de précontratacao, contratacdo e pds-contratacao de produtos e
de servigos, bem como alcadas de responsabilidades, controles e revisao conforme
resolucao CMN N© 4,949/2021.

Considera-se o porte e complexidadee de operacdes da Cooperativa de Crédito Cocreuni
com caracterirsticas “capital x empréstimo”, a Cooperativa ndo ofereceum leque de
produtos e servicos diversificados aos seus associados, no entando, entende-se que o
atendimento aos seus associados seja primordial.

2. Aplicabilidade

E aplicavel a Diretoria Executiva, Conselho Fiscal, Geréncia, Coordenacao, funcionarios,
estagiarios, aprendizes, prestadores de servicos e outros componentes da estrutura
organizacional que estejam envolvidos com processos de relacionamentos com Associados /
Clientes e Usuarios direta ou indiretamente.

3. Conceitos

Para esta politica sdao definidos:

a) Associados / Clientes: pessoas associadas a Cooperativa de Crédito Cocreuni;

b) Usuarios: pessoas ndo associadas a Cooperativa de Crédito Cocreuni, mas que utilizam
os produtos e servicos da Cooperativa de Crédito Cocreuni.

4. Regulamentacoes
Complementam esta Politica todas as normas e procedimentos operacionais internos da

Cooperativa de Crédito Cocreuni que regulam o relacionamento com Associados / Cliente e
Usuarios e demais normativos internos que abarcam o assunto.
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5. Responsabilidades

A Cooperativa de Crédito Cocreuni tem como estratégia e posicionamento, a atuacao com
iniciativas que visam manter o Associados / Clientes e Usuarios como foco de suas
atencdes e no centro das suas decisdes. Sao atribuicdes dos envolvidos com processos de
relacionamento com Associados / Clientes e Usuarios na Cooperativa de Crédito Cocreuni:

a) zelar pelo cumprimento desta Politica bem como identificar a necessidade de melhorias

b) manter um relacionamento transparente, honesto, claro e ético com os Associados/
Clientes e Usuarios, em consonancia com o Cddigo de Conduta Etica;

c) garantir a confidencialidade das informacdes dos Associados/ Clientes e Usuarios,
construindo e preservando uma relacao de confianga;

d) cumprir a risca o que foi contratado e buscar, constantemente, a exceléncia na
prestacao dos servicos;

e) manter controle rigoroso das informacdes fornecidas pelos Associados / Clientes e
Usudrios de forma a preservar sua integridade e obedecer aos rigorosos padrdoes de
seguranca e confidencialidade, sempre em conformidade com a legislacao vigente no Pais;

f) comprometer a manter absoluto sigilo no tocante as informacdes, aos dados e aos
documentos recebidos dos Associados/ Clientes e Usuarios.

6. Procedimentos Gerais
Para os Associados / Clientes e Usuarios utilizarem os produtos disponiveis na Cooperativa
de Crédito Cocreuni devem atender as condicOes dispostas no Estatuto Social, normativos
internos e demais regras disponiveis para cada tipo de produto e servico. P

7. Requesitos de Seguranca
A Cooperativa de Crédito Cocreuni mantém a seguranca das informacoes e transacdes dos

Associados / Clientes e Usuadrios atendendo aos requisitos e padrdoes estabelecidos,
garantindo que estejam de acordo com as regulamentacdes e leis, e formalizados na
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Politica de Seguranca da Informacdao e procedimentos de conformidade a Protecdo de
Dados que regem a utilizagao de recursos computacionais, incluindo a definicao de padroes
de seguranca em tecnologia da informacao que visem assegurar a continuidade operacional
do negdcio. O acesso dos funcionarios internos e fornecedores aos sistemas bem como as
parametrizacdes de produtos e servicos sao controladas rigorosamente pela Coordenacao
de Tecnologia garantindo e assegurando a integridade e disponibilidade das informagoes
fornecidas pelos Associados / Clientes e Usuarios, conforme Politica de seguranca da
Informacao e Cibernética.

8. Cobrancas de Tarifas

As tarifas de servicos, se praticadas, sao aplicadas conforme as diretrizes aprovadas pela
Diretoria formalizadas na Politica de Crédito e atendendo as regulamentacdes publicadas
pelos érgaos regulatorios.

9. Divulgacao e publicidade de produtos e servigos

Os produtos e servigos sao publicados de forma transparente nos meios de comunicagao da
Cooperativa de Crédito Cocreuni:

a) midias digitais: site, e-mail marketing, sms, whatsapp
b) midia impressa: jornais, folders, flyers, manual do associado, comunicados em quadro
de aviso, banners, entre outros.

10. Canais de Atendimento

Os Canais de Atendimento sdo disponibilizados para esclarecimento de duvidas, envio de
sugestdes, registro de criticas e reclamagdes, os quais sdo monitorados, sendo as
demandas levadas para ciéncia da Diretoria. Entende-se por Canais de Atendimento os
meios que a Cooperativa de Crédito Cocreuni disponibiliza para trocar informacdes com os
Associados/Clientes e Usuarios, tais como:

a) AA - Servico de Atendimento ao associado;
b) Canal de Ouvidoria;

c) Site; e

d) e)Canal de Denuncias*.
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*QO Canal de Denlncias é aplicavel somente quando se tratar de questdes de condutas
éticas que divergem do Codigo de Etica e Conduta da Cooperativa de Crédito Cocreuni.

10.1.SAA - Servico de Atendimento ao associado

O SAA é o canal em que acontece a interacao entre os Associados / Clientes e Usuarios e a
Cooperativa de Crédito Cocreuni. Na Cooperativa de Crédito Cocreuni essa interagao
acontece via telefone, e-mail e WhatsApp. A Cooperativa de Crédito Cocreuni tem como
diretrizes atender os Associados / Clientes e Usuarios sempre com muita atencao, com
educacdo, paciéncia e, com a capacidade para resolver os problemas apresentados, bem
como oferecer um tempo estimado para resolugcao desses problemas.

10.2.Canal de Ouvidoria

O Canal de Ouvidoria é disponibilizado no site da Cooperativa de Crédito Cocreuni para
esclarecimento de duvidas, envio de sugestdes, registro de criticas e reclamacdes. Todas as
demandas sdao monitoradas pelo Diretor de Ouvidoria e apresentadas para ciéncia da
Diretoria. A Ouvidoria tem a funcao de atuar como canal de comunicacao entre a
Cooperativa de Crédito Cocreuni e os Associados/ Clientes e Usuarios dos produtos e
servicos, inclusive na mediagao de conflitos, agindo de forma imparcial, transparente e agil.

10.3.Site

Os produtos e servicos da Cooperativa de Crédito Cocreuni estdo disponiveis no caminho
http://www.cocreuni.com.br/novo/

O site € um canal de comunicacdao com Associados / Clientes e Usuarios no qual podem ser
encontradas informagdes gerais dos produtos e servigos disponibilizados pela Cooperativa
de Crédito Cocreuni. O acesso ao site é disponibilizado a todos. O internet banking é
acessivel por meio de login e senha que sera disponibilizada pela cooperativa apds a
admissdo. No primeiro acesso o associado podera alterar a senha.

10.4.Canal de Denuncias
O Canal de Denuncias tem como finalidade disponibilizar mecanismos de comunicacao para

que os Associados/ Clientes e Usuarios, parceiros e fornecedores possam comunicar indicios
de praticas ilicitas relacionadas as atividades da Cooperativa de Crédito Cocreuni. As
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denudncias podem ser identificadas ou andnimas, visando garantir a protecao da pessoa que
tenha contato com os produtos e servicos da Cooperativa de Crédito Cocreuni, conforme
procedimentos detalhados no Regulamento do Canal de Indicios de Ilicitude.

11. Procedimentos de cobrancas em caso de inadimpléncias

As regras e procedimentos de cobranca, em caso de inadimpléncia das obrigacoes
contratadas, estdo definidas na Politica de Gerenciamento de Risco de Crédito e na Politica
de Empréstimo. Adicionalmente os contratos de empréstimo contém clausulas especificas
sobre casos de inadimpléncia do associado ou exassociado no descumprimento de
quaisquer obrigacdes contratadas.

12. Liquidacao antecipada das obrigacoes e dividas

Os Associados/ Clientes e Usuarios poderdo amortizar ou liquidar suas dividas de produtos
e servicos a qualguer momento, acionando os profissionais da Cooperativa de Crédito
Cocreuni; os associados ativose ex-associados deverao contatar a area de atendimento da
Cooperativa no e-mail cocreuni@cocreuni.com.br, telefone 16 34417420 ou whatsapp 16
991025448. O associado devera entrar em contato com o canal de atendimento e solicitar o
valor da obrigacdo que deseja antecipar ou liquidar, sendo que o atendimento informara o
valor atualizado até a data desejada para a operagao, obedecendo a regulamentagao
vigente.

13. Portabilidade de Crédito

Os Associados / Clientes e Usuarios poderdo solicitar a transferéncia de suas operacoes de
crédito da Cocreuni para outras instituicoes mediante formalizacdo da solicitacdo de
transferéncia. Os Associados / Clientes e Usudarios também podem solicitar a transferéncia
de suas operacdes de crédito de outras instituicdes para a Cocreuni mediante formalizacdo
da solicitacdo de transferéncia. Para estes procedimentos é solicitado que o Associado /
Cliente e Usuario contate a darea de atendimento da Cooperativa pelo e-mail:
cocreuni@cocreuni.com.br, telefone 16 34417420 ou whatsapp 16 991025448. O Associado
/ Cliente e Usuario devera fornecer as informacdes do contrato de empréstimo que deseja
realizar a portabilidade. Para os casos de portabilidade de outras intuicdes que migram
para Cocreuni, o Atendimento fard a analise do crédito, e sendo aprovada, a portabilidade
sera efetuada via sistema bancario.
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14. Treinamento e Capacitacao

Anualmente devem ser realizadas acdes com todos os funcionarios da Cooperativa de
Crédito Cocreuni disseminando as disposicoes desta politica. O acompanhamento do
treinamento e capacitacdo de funciondrios, bem como as acdes de disseminacdao desta
politica devem ser registradas nas reunides da Diretoria.

15. Periodicidade da Revisao

Esta politica deve ser revisada e avaliada, periodicamente, no minimo a cada 3 (trés) anos
pela Diretoria.

16. Consideracoes Finais

Esta politica ¢é divulgada para os Associados / Clientes e Usudrios em
http://www.cocreuni.com.br/novo/?page id=4100 e internamente assinado o termo de
ciéncia pelos funcionarios. Quando houver conflitos e divergéncias nos relacionamentos
com Associados / Clientes e Usuarios devem prevalecer as normas Legais vigentes. Os
dados, os registros e as informacdes coletadas de relacionamentos com Associados /
Clientes e Usuarios, os mecanismos de controles, processos desta politica devem ser
mantidos a disposicdao do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.

Esta politica foi aprovada pela Diretoria em 08/12/2022.
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