POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS

1. OBJETIVO

Esta Politica de Relacionamentos com Clientes e Usuarios tem como objetivo definir
principios a serem observados pela Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo do
Empregados da Tupy Minas Gerais Ltda e Nemak Aluminio do Brasil Ltda — FUNDCOOP no
que se refere ao relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servigos
financeiros oferecidos pela Cooperativa. Estabelece orientagdes para que as atividades
de relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servicos sejam conduzidas
com observancia de principios, ética, responsabilidades, transparéncia e diligéncia,
propiciando a unido de interesses e a consolidagdo de imagem institucional de
credibilidade, seguranga e competéncia da Cooperativa em atendimento a Resolugao
CMN n° 4.949/2021 e demais normativos.

2. APLICABILIDADE

E aplicavel a todos os componentes da estrutura organizacional que estejam envolvidos
direta ou indiretamente com processo de relacionamentos com clientes e usuarios de
produtos e de servigos financeiros oferecidos pela Cooperativa.

3. CONCEITOS

Para esta politica sao definidos:

a) Clientes: pessoas associadas a FUNDCOOP usuarias de produtos e servigos;

b) Usuarios: pessoas ndo associadas a FundCoop, mas que vierem a utilizar os
produtos e/ou servigos;

c) Produto: todo e qualquer produto ou servico financeiro oferecido pela FUNDCOOP
(empréstimo com garantia ou nao, empréstimo consignado).

4. PRINCIPIOS

A FUNDCOOP, no relacionamento com Clientes e Usuarios de produtos e de servigos,
deve conduzir suas atividades com observancia de principios de ética, responsabilidade,
transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a consolidagao de
imagem institucional de credibilidade, seguranca e competéncia e observa entre outras,
as seguintes providéncias:

a) Dispensar tratamento justo e equitativo a Clientes e Usuarios; e
b) Assegurar a conformidade e a legitimidade de produtos e de servigos.

O tratamento justo e equitativo a Clientes e Usuarios de que trata o inciso |l abrange,
inclusive:

a) A prestacdo de informagoes a Clientes e Usuarios de forma clara e precisa, a respeito
de produtos e servigos;



m}l:‘ %
FUNDC

b) O atendimento a demandas de Clientes e Usuarios de forma tempestiva; e

c) A inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos inadequados para a extingéo
da relagéo contratual relativa a produtos e servigos, bem como para a transferéncia de
relacionamento para outra instituicdo, a pedido do cliente.

5. RESPONSABILIDADES

A FUNDCOOP é uma cooperativa singular, classificada como capital e empréstimo e
segmentada como “S5”, que opera oferecendo empréstimos lastreados ou ndo no capital
de seus associados, os quais sdo pessoas fisicas enquadradas como empregados com
vinculo trabalhista das empresas Tupy Minas Gerais Ltda. e Nemak Aluminio do Brasil
Ltda., listadas nas dependéncias do inciso Il do artigo 1° do Estatuto.

5.1. DIRETORIA EXECUTIVA
Sao responsabilidades da Diretoria Executiva:

a) aprovar esta Politica de Relacionamentos com clientes e usuarios;

b) garantir a qualidade do atendimento com monitoramento dos resultados;

c) atuar em conformidade com esta politica e com a legislagao/regulamentacéo
aplicavel;

d) indicar um diretor responsavel pelo cumprimento desta politica.

5.2. DIRETOR RESPONSAVEL — POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES
E USUARIOS DE PRODUTOS E SERVICOS

Sao responsabilidades do diretor responsavel pelo relacionamento com clientes e
usuarios de produtos e servicos:

a) garantir que a presente politica receba ampla divulgacao interna e externa;

b) certificar a qualidade do atendimento, com monitoramento dos resultados;

c) alterar esta politica sempre que se fizer necessario e apresentar para apreciacdo
dos demais diretores;

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

e) definir os processos e procedimentos e elaborar manuais de boas praticas,
aplicaveis a cada area, em consonancia com as regulamentages vigentes e esta
politica;

f)  orientar a prospeccgéo, a oferta, a recomendacéo, a contratagdo e a distribuicdo de
produtos aos clientes e usuarios;

g) garantir que os empregados sejam treinados e capacitados de acordo com o
programa de treinamento determinado pela Cooperativa.

5.3. AREA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS

Séo responsabilidades da Area de Relacionamentos com clientes e usuarios de Produtos
e Servigos:
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a) zelar pelo cumprimento desta politica e, quando assim se fizer necessario, acionar
as demais areas da Cooperativa para consultar sobre situagbes que envolvam
conflito com esta politica, bem como necessidade de melhorias identificadas;

b) manter um relacionamento transparente, honesto, claro e ético com os clientes e
usudrios dos produtos e servigos em consonancia com o Cédigo de Etica e Conduta;

c) garantir a confidencialidade das informagdes dos clientes e usuarios dos produtos e
servigos construindo e preservando uma relagcao de confianga; '

d) cumprir a risca o que foi contratado e buscar, constantemente, a exceléncia na
prestagéo dos servigos aos clientes e usuarios dos produtos e servigos;

e) manter controle rigoroso das informagdes fornecidas pelos clientes e usuarios de
forma a preservar sua integridade e obedecer aos rigorosos padrées de seguranca e
confidencialidade, sempre em conformidade com a legislagéo vigente;

f)  comprometer a manter absoluto sigilo no tocante as informacgdes, aos dados e aos
documentos recebidos dos clientes e usuarios;

g) acompanhar as deliberagdes da Diretoria Executiva em relagdo aos assuntos de
relacionamento com clientes e usuarios dos produtos e servigcos da Cooperativa,
emitindo os procedimentos que deverao ser adotados;

h) avaliar a qualidade e efetividade dos processos e metodologias identificando e
corrigindo eventuais deficiéncias e propondo melhorias;

) buscar continuamente conhecer os clientes e usuarios dos produtos e servicos da
Cooperativa, incluindo procedimentos de verificagao, coleta, validagao e atualizagéao
de informacgdes, bem como demais diligéncias necessarias;

j)  acompanhar as propostas de inicio de relacionamento dando especial atengdo aos
associados identificados como Pessoas Expostas Politicamente (PEP).

5.4. AUDITORIA
A auditoria interna € contratada anualmente e tem como responsabilidades:

a) conduzir testes de conformidade da Politica Relacionamento com os Clientes e
Usuarios seguindo procedimentos e critérios devidamente documentados;
b) comunicar os resultados dos testes de conformidade a Diretoria Executiva.

6. DIRETRIZES

As diretrizes desta Politica abrangem as fases de pré-contratagédo, de contratacdo e de
pds-contratagdo com clientes e usuarios de produtos e de servigos.

A FUNDCOOP tem como estratégia e posicionamento uma atuagdo com iniciativas que
visam manter os clientes e usuarios como foco de suas atengdes e no centro das suas
decisbes e ainda visa promover cultura organizacional que incentive relacionamento
cooperativo e equilibrado com os clientes e usuarios.

Tem observancia permitir um tratamento justo e equitativo a clientes e usuarios,
considerando seus perfis de relacionamento e vulnerabilidades associadas.

A confianga do associado € o maior bem que uma instituicdo cooperativa deve cultivar e é
responsabilidade de todos na FUNDCOOP primar pelo bom atendimento ao associado
seguindo essas diretrizes:



Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais, preceitos do codigo de ética,
responsabilidade, transparéncia legislagao vigente, estatuto, regulamentos internos e
a consolidagao de imagem institucional de credibilidade, seguranga e competéncia;
Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a
qualidade dos servigos, com eficiéncia, eficacia e cumprimento de prazos;
Zelar pela imagem institucional da Cooperativa;
Exercer atuagéo direta nas necessidades dos associados com objetividade,
viabilizando alternativas para atendé-los;
Prestar o servico com seguranga, preciséo e clareza, esclarecendo os associados e
mantendo-os bem-informados;
Buscar continuamente resultados que visem a satisfagdo dos associados;
Preservar o sigilo das informagées na relagao atendente/associado; e
Assegurar a qualidade do atendimento conforme os requisitos e a estrutura
sugeridos nesta politica e estabelecidos pela cooperativa.

6.1. PRE - CONTRATAGCAO

A FUNDCOORP elabora produtos e servigos pautados no perfil dos clientes e usudrios
considerando suas caracteristicas e complexidades.

6.1.1. CONTRATACAO

A FUNDCOOP na contratagdo dos produtos e prestacdo de servicos assegura aos
clientes e usuarios:

a)

b)

c)

d)

adequacao dos produtos e servigcos ofertados ou recomendados as necessidades,
aos interesses e aos objetivos dos clientes e usuarios;

integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transagées
realizadas, bem como legitimidade das operagbes contratadas e dos servicos
prestados;

prestagéo de forma clara e precisa, das informagdes necessarias aos clientes e
usuarios, explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou
onus, penalidades e eventuais riscos existentes na execugdo de operagdes e na
prestacao de servigos;

utilizagcao de redagao clara, objetiva em contratos, recibos, extratos, comprovantes e
documentos de forma a permitir o entendimento do contelido e a identificacdo de
prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais condicbes estabelecidas
pela Cooperativa;

encaminhamento de instrumento de pagamento ao domicilio do cliente e usuario, ou
a sua habilitagdo somente em decorréncia de sua expressa solicitagdo ou
autorizacao;

atender as demandas de clientes e usuarios incluindo o fornecimento de contratos,
recibos, extratos, comprovantes e outros documentos e informacdes relativos a
operagdes e a servigos, extingdo da relagéo contratual relativa a produtos e servicos,
incluindo o cancelamento de contratos e a transferéncia de relacionamento para
outra instituicao, se aplicavel.



FLUIMNDCH

w Y
28
6.2. POS - CONTRATAGAO
Apoés a contratagdo, a FUNDCOOP providenciara o acesso tempestivo dos clientes e
usuarios aos contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos relativos

aos produtos ou servigos contratados.

Os documentos disponibilizados pela FUNDCOOP deverdo conter a totalidade das
informagdes sobre o produto ou servigo contratado.

No caso de transacdes de pagamentos ou transferéncias deverdo ser apresentados
recibos, extratos, comprovantes e quaisquer outros casos seja necessario.

6.3. PROCEDIMENTOS GERAIS

Os associados/clientes devem atender as condicdées dispostas no Estatuto Social e
demais regras disponiveis para cada tipo de produto e servigo contratado.

Os usuarios devem atender as condigdes estabelecidas pela FUNDCOOP nos
normativos internos disponiveis para cada tipo de produto e servigo contratado.

Para a utilizagéo dos produtos e servigos da FUNDCOOP os clientes e usuarios devem
providenciar as informagdes cadastrais de acordo as diretrizes normativas relacionados
ao cadastro estabelecida pela Cooperativa.

Para usufruir dos produtos, servigos e beneficios da FUNDCOOP é obrigatério se tornar
associado, devendo preencher proposta de admissdo, bem como atender os critérios
minimos de associagado conforme regimento interno e estatuto social.

Todos os documentos que comprovem a contratacdo ou solicitagéo de produtos, servigos
e beneficios devem ser assinados pelos associados e devem ser conferidos e validados
pelo atendente. A documentagéo deve ser arquivada na FUNDCOOP por 5 (cinco) anos,
apos a quitacao do contrato.

O estatuto social, aprovado em Assembleia Geral € o documento oficial que regulamenta
as atividades da FUNDCOOP e deve ser lido e seguido na integra por todas as partes
mencionadas no item 2 desta politica.

6.4. ATENDIMENTO E CANAIS DE COMUNICAGAO

A FUNDCOORP realiza atendimento presencial e disponibiliza aos clientes e usuarios os
seguintes canais de atendimento:

a) Central de Atendimento: telefone e WhatsApp;

b) Site;

c) Canal de Ouvidoria;

d) Canal de Denuncias.

Os canais de atendimento tém como finalidade potencializar o uso das informacgdes dos
clientes e usuarios e fazer fluir uma comunicagéo para atendimento efetivo aprimorando
os relacionamentos entre as partes.
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Assim, sao disponibilizados os canais de atendimento para: atendimento, esclarecimentos
de duvidas, envio de sugestdes, registro de criticas e reclamagdes. Os quais sao
monitorados e as demandas sao levadas para ciéncia da Diretoria Executiva.

Entende-se por canais de atendimento, as ferramentas que a FUNDCOOP disponibiliza
para trocar informagées com os clientes e usuarios.

6.4.1. CENTRAL DE ATENDIMENTO

A Central de Atendimento &€ uma das ferramentas que acontece a interagédo entre a
Cooperativa e seus clientes e usuarios, essa interagdo acontece via telefénica, WhatsApp
e E-mail.

O objetivo & atender os clientes e usuarios sempre com muita atengdo, com educacéo,
paciéncia e, com a capacidade para resolver os problemas apresentados, bem como
oferecer um tempo estimado para resolugao desses problemas.

A FUNDCOOP néao impede o acesso, ndo recusa, dificulta ou impbe restricao no
atendimento presencial em suas dependéncias aos clientes e usuarios de produtos e de
servicos, mesmo quando disponivel o atendimento em outros canais.

6.4.2. SAC — SERVICO DE ATENDIMENTO AO ASSOCIADO

O SAC é o canal em que acontece a interagao entre os Cliente/Usuério e a FUNDCOOP
essa interacéao acontece via telefone, e-mail e WhatsApp.

A FUNDCOOP tem como diretrizes atender os Cliente/Usuario sempre com muita
atencédo, com educacao, paciéncia e, com a capacidade para resolver os problemas
apresentados, bem como oferecer um tempo estimado para resolugao desses problemas.

6.4.3. ATENDIMENTO PRESENCIAL
O atendimento presencial acontece aos associados que se dirigem pessoalmente as
dependéncias da cooperativa.

6.4.4. SITE

Os produtos e servipos da FUNDCOOP estdo disponiveis no caminho
www.fundcoop.com.br

O site € um canal de comunicagao com clientes e usuarios que podem ser encontradas
informagées gerais dos produtos e servigos disponibilizados pela Cooperativa.
O acesso ao site é disponibilizado a todos.

6.4.5. CANAL DE OUVIDORIA

O Canal de Ouvidoria é disponibilizado no site da Cooperativa para esclarecimento de
duvidas, envio de sugestées, registro de criticas e reclamacgdes.

Todas as demandas sdo monitoradas e apresentadas para ciéncia da Diretoria Executiva.
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O Canal de Ouvidoria tem a fungdo de atuar como canal de comunicacdo entre a
Cooperativa e os clientes e usuarios dos produtos e servigos, inclusive na mediacéo de
conflitos, agindo de forma imparcial, transparente e agil.

6.4.6. CANAL DE DENUNCIAS

O Canal de Denuncias tem como finalidade disponibilizar mecanismos de comunicagéao
para que os clientes e usuarios, terceiros (fornecedores e prestadores de servigos)
possam comunicar indicios de praticas ilicitas relacionadas as atividades da FundCoop.

As denuncias podem ser identificadas ou andénimas, visando garantir a protecédo da
pessoa que tenha contato com os produtos e servicos da Cooperativa conforme
procedimentos detalhados no Regulamento do Canal de Comunicacédo de Indicios de
llicitude.

O Canal de Denuncias € aplicavel somente quando se tratar de questdes de condutas
eticas que divergem do Cdédigo de Etica e Conduta.

6.5. GESTAO DO ATENDIMENTO

Todas as demandas, reclamagdes e sugestdes dos Clientes e Usuarios, quando ocorrem
sdo devidamente registradas e recebem numero de protocolo para sua identificagao,
analise e tratamento formal e adequado, dentro do prazo para conclusdo e retorno aos
clientes e /ou usuarios.

Os colaboradores devem atender, de forma clara e precisa, os clientes, sobre duvidas,
reclamacdes e providéncias necessarias, independente do Canal de atendimento
acionado, seja digital, telefénico ou presencial.

Para os sistemas em caso de contemplarem gravagdes de audio, o arquivo das
gravagoes das ligacées ficara disponivel para trilha de auditorias e eventuais consultas
pelo prazo de 5 (cinco) anos.

6.6. TRATAMENTO DO REGISTRO DE RECLAMAGOES

A FUNDCOOP realiza o monitoramento tempestivo de registros de reclamagdes em todos
os canais disponiveis, apos analise e classificagdo quanto a sua procedéncia seguindo as
diretrizes legais pertinente a cada um deles.

6.6.1. RDR

A Resolugcdo BCB 222/2022 dispée sobre o tratamento de registro de reclamacgées
apresentada ao Banco Central do Brasil, registrada no ambito do Sistema de Registro de
Demandas do Cidadao (RDR/SISCAP). A cooperativa monitora as demandas registradas
no Sistema e sendo o meio que todas as instituicdes financeiras autorizadas a funcionar
pelo Banco Central, tomam conhecimento e prestam esclarecimento sobre as
reclamacbes e denuncias registradas pelo cidaddo demandante. A partir da
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disponibilizacdo do registro de reclamagédo, a reclamada deve encaminhar resposta ao
titular da demanda no prazo de até 10 (dez) dias Uteis.

Os registros de reclamagdes por meio deste canal sdo mencionados mensalmente & pela
Diretoria Executiva e pelo Conselho Fiscal em suas reuniées ordinarias e respectivas
atas.

6.6.2. OUVIDORIA

Para este tipo de registro de reclamagées e atendendo a Resolugao CMN n° 4.860/2020 a
FUNDCOORP utiliza Canal de Ouvidoria, a qual gerencia os registros e prazos, além de
disponibilizar os relatérios exigidos pela legislagao vigentes.

No aspecto operacional, o prazo de resposta para as demandas nao pode ultrapassar dez
dias uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica
vez, por igual periodo, limitado o nimero de prorrogacées a 10% (dez por cento) do total
de demandas no més, devendo o demandante ser informado sobre os motivos da
prorrogagao.

Os registros de reclamagdes por meio deste canal sdo mencionados mensalmente & pela
Diretoria Executiva e pelo Conselho Fiscal em suas reunides ordinarias e respectivas
atas.

6.6.3. CANAL DE DENUNCIAS

Em atendimento a Resolugéo n° 4.859 de 23/10/2020 do CMN, para esse tipo de registro
a FUNDCOORP disponibiliza Canal de Denuncia, a qual gerencia os registros e prazos,
alem de disponibilizar os relatérios exigidos pela legislagdo vigentes.

No aspecto operacional, seguimos as diretrizes definidas no Regulamento do Canal de

Comunicagéo de Indicios de llicitude, o prazo de resposta para as demandas ndo pode
ultrapassar dez dias Uteis.

Os registros de reclamacgdes por meio deste canal sdo mencionados mensalmente & pela

Diretoria Executiva e pelo Conselho Fiscal em suas reuniées ordinarias e respectivas
atas.

6.6.4. PROCON

Em caso de reclamatérias no Procon, a cooperativa iniciara o tratamento imediatamente
apos a recepgao da notificacdo daquela autarquia.

O tratamento sera de acordo com orientagao juridica de modo que a cooperativa cumpra
todos os tramites legais e resguarde a imagem e marca da cooperativa.

Eventuais conflitos entre os clientes e a FUNDCOOP sao apropriadamente mediados pela
gestdo da cooperativa e, conforme o caso, pela area de Ouvidoria, com o intuito de
obtenc¢édo de solugao definitiva para a demanda ou a reclamagéo.
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Os registros de reclamagdes junto a esse 6rgdo sdo mencionados mensalmente & pela
Diretoria Executiva e pelo Conselho Fiscal em suas reunides ordinarias e respectivas
atas.

6.6.5. RECLAME AQUI

A FUNDCOOP tem registro no site do Reclame Aqui, quando ocorrem registros neste
canal, a cooperativa recebe a notificagdo para acesso a pdagina e ter ciéncia do registro
para o devido tratamento.

Assim que ocorre a recepgao do registro, este & compartilhado tempestivamente com a
Diretoria Executiva da cooperativa a fim de que a avaliagéo seja tratada como prioridade
para solugao.

Apos analise e classificagdo quanto a procedéncia, o registro sao salvos digitaimente em
diretério especifico, contemplando o plano de agdo adotado.

6.6.6. CONSUMIDOR.GOV

A FUNDCOOP tem registro no site consumidor.gov.br, quando ocorrem registros neste
canal, a cooperativa recebe a notificagdo para acesso a pagina e ter ciéncia do registro
para o devido tratamento.

Assim que ocorre a recepgao do registro, este € compartilhado tempestivamente com a
Diretoria Executiva da cooperativa a fim de que a avaliagao seja tratada como prioridade
para solugao.

A partir da disponibilizagdo do registro de reclamacgéo, a reclamada deve encaminhar

resposta no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos para postar a resposta final ao
consumidor.

Apos analise e classificagdo quanto a procedéncia, o registro sdo salvos digitalmente em
diretorio especifico, contemplando o plano de agéo adotado.

6.6.7. RECLAMAGCOES EM CANAIS INTERNOS OU PRESENCIALMENTE

O e-mail faleconosco@fundcoop.com.br € monitorado diariamente e, havendo quaisquer
registros que denotem reclamagdo ou mesmo insatisfagéo, este registro é informado e
avaliado, recebendo o tratamento adequado.

Em caso de reclamagéo procedente, sendo registro via e-mail da cooperativa ou

presencial, tal registro é salvo digitalmente em diretério especifico, contemplando o plano
de acao adotado.

Em seguida, a resposta ao reclamante é avaliada, sendo aprovada, é encaminhada ao e-
mail do associado, informado em seu cadastro.
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Para este trdmite definimos como prazo de até 10 (dez) dias uteis, contado do dia de
observacdo da reclamacdo e recepgdo do e-mail ou presenga na cooperativa,
respectivamente.

Os registros de reclamagdes por meio deste canal sdo mencionados mensalmente a pela
Diretoria executiva e pelo Conselho pelo Fiscal em suas reunides ordinarias e respectivas
atas.

6.7. LIQUIDAGAO ANTECIPADA DAS OBRIGACOES E DIVIDAS

Em casos de antecipagédo da liquidagéo total ou parcial da divida pelo cliente e usuario
sera assegurada a reducéo proporcional dos juros e demais acréscimos.

Os clientes e usuarios poderao liquidar suas dividas de produtos e servicos a qualquer
momento, acionando os profissionais da FUNDCOOP por meio dos canais de
atendimento, obedecendo a regulamentagao vigente para tal procedimento.

6.8. RELAGAO CONTRATUAL

A formalizagdo da relagdo contratual com os associados deve ocorrer por meio de
instrumentos especificos, elaborados de acordo com esta Politica e com a legislacdo e
regulamentacao vigentes.

A FUNDCOOP nao impbe barreiras, critérios ou procedimentos para a extingdo da
relacado contratual relativa a produtos e servigos.

O associado devera obedecer e seguir as regras de desligamento mencionadas no
Estatuto, Regimento Interno e Politicas

A FUNDCOOP devera atuar, sempre e consistentemente, de maneira cooperativa e
equilibrada com os associados, observando principios de ética, responsabilidade,
transparéncia, competéncia e diligéncia e buscando tratamento justo e equitativo pela
instituicéo para todos os associados.

6.9. PROCEDIMENTOS DE COBRANCAS EM CASO DE INADIMPLENCIA

As regras e procedimentos de cobrangas em caso de inadimpléncia das obrigagées
contratadas séo definidas na Politica de Cobranca.

A FUNDCOOP busca manter processo claro e transparente, informando em contrato
clausulas especificas em caso de inadimpléncia dos clientes e usuarios no cumprimento
de quaisquer obrigacdes que forem contratadas.

6.10. DIVULGAGAO E PUBLICIDADES DE PRODUTOS DE SERVICOS

A Cooperativa promove a disseminagao desta Politica por meio de agdes de comunicagdo
interna direcionadas a seus colaboradores e terceiros contratados que atuem em
atividades relacionadas ao relacionamento com os associados.
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Os produtos e servicos serdo publicados de forma transparente nos meios de
comunicagéo disponiveis pela Cooperativa, como: site, APP, whatsapp, quadro de avisos,
e-mails, folders, entre outros.

6.11. COLETA, TRATAMENTO E MANUTENGCAO DE INFORMAGCOES DOS
CLIENTES E USUARIOS

A FUNDCOOP mantém controles rigorosos das informagdes fornecidas pelos clientes e
usuarios de forma a preservar sua integridade e obedecer aos padrées de seguranca e
confidencialidade, pautados na conformidade com normativos e procedimentos internos
relacionados ao cadastro e seguranga da informagdo, com as legislagbes vigentes,
politica de Seguranga Cibernética e Politica de Privacidade, Protecdo de Dados e
Seguranca.

6.11.1. REQUISITOS DE SEGURANCA

A FUNDCOOP mantém a seguranca das informagdes e transagbes dos clientes e
usuarios atendendo aos requisitos e padrdes, garantindo que estejam de acordo com as
regulamentacdes ou leis e formalizadas nas diretrizes de seguranga da informacgéo
estabelecidos.

Os procedimentos séo realizados atendendo a conformidade e a protecdo de dados que
regem a utilizagdo de recursos computacionais, incluindo definicdo de padrées de
seguranca em tecnologia da informacgéo que visem garantir a continuidade operacional do
negocio.

O acesso dos empregados e fornecedores aos sistemas e parametrizagées de produtos e
servicos s&o controlados rigorosamente pela area de Tecnologia e Seguranca da
Informagéo garantindo e assegurando a integridade e disponibilidade das informagdes
fornecidas pelos clientes e usuarios conforme formalizagdo na Politica de Seguranga
Cibernética.

7. TREINAMENTO E CAPACITAGAO

A FUNDCOOP se esforca para que seus profissionais que desempenhem atividades
direta com os clientes e usuarios dos produtos e servigos, participem de treinamentos e
capacitagéo continuamente.

Os treinamentos e capacitagbes s@o acompanhados periodicamente pela Diretoria
Executiva.

8. PRIVACIDADE E SEGURANGA DA INFORMACAO
A FUNDCOOP preza pela privacidade e seguranga da informagéo, reconhecendo a

necessidade de tratar todos os dados pessoais de forma segura, justa, respeitosa e em
conformidade com a legislagao vigente.

>
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Esta Politica de Relacionamento com clientes e usuarios baseia-se no compromisso com
a transparéncia e o respeito nas relagbes com os clientes, empregados e demais
envolvidos com os negocios a cooperativa.

Parte desse compromisso significa proteger e respeitar a privacidade e as escolhas de
todos.

9. RELATORIO ANUAL DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS

A Cooperativa realiza periodicamente a avaliagéo da efetividade desta politica, bem como
dos procedimentos e controles relacionados. Essa avaliagao é formalmente documentada
por meio de um relatério especifico, denominado Relatério Anual de Relacionamento com
Cliente.

O Relatério Anual de Relacionamento com Clientes:
a) é elaborado anualmente, com data-base em 31 de dezembro;

b) deve ser encaminhado, para ciéncia, até o dia 30 de abril do ano subsequente a
data-base), a Diretoria Executiva.

10. MONITORAMENTO

Cooperativa realiza o monitoramento, os controles, a avaliagao e a auditoria das praticas
relacionadas a sua Politica Relacionamento com Clientes e Usuarios, adotando as
seguintes medidas:

a) instituicdo de mecanismos de acompanhamento, controle e mitigacédo de riscos, com
o objetivo de assegurar o cumprimento desta politica;

b) definicdo de métricas e indicadores apropriados, compativeis com o porte e a
complexidade da Cooperativa, para o monitoramento sistematico da efetividade das
acoes implementadas;

c) avaliagcdo periédica da efetividade desta politica, com base em evidéncias e dados
coletados por meio dos mecanismos de monitoramento;

d) identificagao e corregdo tempestiva de eventuais deficiéncias ou desvios observados
na aplicagao da politica ou nos processos relacionados;

e) realizacao de testes periddicos pela auditoria interna sobre os mecanismos de
controle, observando a compatibilidade com os controles internos adotados pela
Cooperativa;

f) manutencado de dados, registros e informacgdes relativos aos mecanismos de controle,
testes, auditorias e respectivas frilhas de auditoria, os quais permanecem a
disposi¢do do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, conforme
regulamentacao vigente.
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Dessa forma, com o objetivo de alcangar suas metas institucionais e integrar-se de
maneira eficaz aos demais sistemas de governanca, a Cooperativa deve realizar,
periodicamente:

a) avaliagdes técnicas da equipe de atendimento;
b) monitoramento de reclamacgdes, denlncias e sugestées apresentadas no ambito da
Cooperativa.

As eventuais deficiéncias identificadas nesses processos deveréo ser tratadas por meio
da elaboragéo de um plano de agdo. As medidas definidas deverao ser implementadas de
forma a assegurar a melhoria continua dos processos e a elevagdo dos padrées de
qualidade nos servigos prestados.

11. INDICADORES E METRICAS

Os indicadores serdo apurados anualmente, tendo como principal fungdo auxiliar a
Diretoria Executiva em sua tomada de decisdo. Os indicadores e métricas definidos pela
FUNDCOOP para monitorar as atividades e operagées relativas ao cumprimento efetivo
da politica foram definidos da seguinte forma:

Indicador Racional de Calculo Métrica
Canal de Ouvidoria Demandas/Reclamacdes Procedentes 4
Canal de Denuncias Demandas/Reclamacées Procedentes 4
RDR Demandas/Reclamacdes Procedentes 4
Procon Demandas/Reclamagdes Procedentes 4
Reclame Aqui Demandas/Reclamacdes Procedentes 4
Consumidor.gov Demandas/Reclamagdes Procedentes 4
Processos Judiciais Processo Civel movido pelo Associado 2
Processos Trabalhistas Processo Civel movido por Funcionarios 1

Racional de Calculo / Métrica: monitoramento de uma quantidade estabelecida pela Cooperativa como

teto maximo de reclamagdes procedentes.

Os dados, os registros e as informagbes relativas aos métodos de mensuracao,
acompanhamento e monitoramento devem ser submetidos a testes periddicos pela
Auditoria Interna, consistentes com os controles internos da FundCoop. A utilizagdo dos
resultados das agdes de monitoramento e avaliagédo, servem para orientar a tomada de
decisOes e aprimorar a politica e as praticas de Politica de Relacionamento com Clientes
e Usuarios, visando garantir a satisfagdo e fidelizagdo dos associados e a
sustentabilidade da Cooperativa.

As perdas decorrentes de riscos relacionadas devem ser registradas no relatério de
eventos de perdas e ocorréncias, conforme Anexo |:

Avaliagao periddica da Diretoria Executiva do plano de acdo da Politica de
Relacionamento com Clientes e Usuarios.
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As informag¢des deverdo ser registradas avaliadas pelos gestores responsaveis e
submetidas a Diretoria Executiva para deliberacdo sobre as solugées adotadas e acées
corretivas a serem executadas.

12. FRAUDES E GOLPES

Em cumprimento aos artigos 2° 3°, 4° e 5° Resolugao Conjunta n® 006 e artigos 4° e 5° da
Resolucdo BCB 343 e com a finalidade de garantir rapidez no registro de indicios de
fraude, permitindo monitoramento, analise e mitigacdo de riscos e assegurar
conformidade e rastreabilidade das informagbes para fiscalizagdo e auditoria a
Cooperativa mantem em seus controles internos:

a) registro de fraudes e tentativas de fraude:

I. a Cooperativa registra qualquer indicio de ocorréncia ou tentativa de fraude
identificada em suas atividades em até 24 horas ap6s a detecgéo;

Il. o mesmo prazo de 24 horas se aplica para alteragdes ou exclusées de registros sobre
esses indicios, contados a partir do momento em que a Cooperativa identifica a
necessidade de atualizar os dados.

b) Declaragéao de Conformidade:
l.La cooperativa tem at¢é o dia 15 de cada més, via sistema

eletrénico https://rufra.quodx.com.br para informar que os registros de indicios de fraudes
do més anterior foram feitos ou que ndo houve indicios de fraude no més anterior;

Il. declaragao é documentada e mantida para auditoria, assim como inclui alteragcées ou
exclusdes feitas nos registros ao longo do més.

13. DOCUMENTAGAO A DISPOSIGAO DO BANCO CENTRAL DO BRASIL (BCB)

A Cooperativa deve manter a disposicdo do Banco Central do Brasil e conservar pelo
periodo minimo de 5 (cinco) anos:

a) os dados, os registros e as informacgdes relativas aos mecanismos de controle,
processos, testes e trilhas de auditoria;
b) relatério anual de relacionamento com associados.

14. PERIODICIDADE DA REVISAO

Esta politica € submetida a avaliagdes periédicas, com o objetivo de assegurar sua
efetividade, revisada e atualizada regularmente a fim de aprimorar as praticas de
relacionamento entre a FUNDCOOP e os seus associados, a partir de propostas dos
diretores e técnicos da Cooperativa, em decorréncia de apontamentos de auditorias ou
mudanc¢as nas regulamentagdes aplicaveis.
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15. CONSIDERAGOES FINAIS

Esta Politica € divulgada para os clientes e usuarios e quando houver conflitos e
divergéncias nos relacionamentos com clientes e usuarios devem prevalecer as normas
legais vigentes.

A FUNDCOOP néao impoe barreiras para terminar relagéo contratual das operagées com
0s associados.

Considerando que nado estabelece regras especificas relacionadas a metas, uma vez que
nado ha diversidade de produtos ofertados, dada a sua natureza operacional baseada
exclusivamente na relacao Capital x Empréstimo.

E diretrizes atuar sempre e consistentemente, de maneira cooperativa e equilibrada com
Oos associados, observando principios de ética, responsabilidade, transparéncia,
competéncia e diligéncia e buscando tratamento justo e equitativo pela instituicdo para
todos os associados.

As meétricas de avaliacdo relacionadas as duvidas, reclamacgdes, providéncias
adotadas e agOes de regularizagdo serdo apresentadas a Diretoria Executiva por
meio dos relatorios semestrais da Ouvidoria, dos Relatérios de Indicios de
llicitude e do Relatdrio Anual de Efetividade.

16. APROVAGAO

A atualizagéo desta Politica foi aprovada na reunido da Diretoria Executiva realizada em
01/10/2026 e passa a vigorar na data de sua aprovacéo.

Betim d‘l de outubro de 2026.

Y7
Douglas Mireira de Matos Coelho

Diretgr Presidente
| p/Politica Institucional de
ionamento Clientes e Usuarios
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17. REFERENCIAS NORMATIVAS

Normativo Data Epigrafe

Resolugao 30/03/2022 | Dispde sobre o tratamento de registro de reclamagdes no

BCB n°® 222 ambito do Sistema de Registro de Demandas do Cidadéao

(RDR).

Resolugao 30/09/2021 | Dispde sobre principios e procedimentos a serem adotados no
CMN n° relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de
4.949 servicos.

Resolugao 23/10/2020 | Dispbe sobre a constituicdo e o funcionamento de componente
CMN n° organizacional de ouvidoria pelas instituicbes financeiras e
4.860 demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central

do Brasil.

Resolugdo | 23/05/2023 e | Dispde sobre a garantia e rapidez no registro de indicios de

Conjunta n° 04/10/2023 | fraudes, permitindo monitoramento, analise e mitigacdo de
006 e riscos, assegurando conformidade e rastreabilidade das

Resolugao informagdes na Cooperativa, mantendo controles internos para
BCB 343 fiscalizacao e auditoria.

Resolugao 23/10/2020 | Dispée sobre a remessa de informagbes relativas aos
CMN n° integrantes do grupo de controle e aos administradores das
4.859 instituicdes financeiras e das demais instituicdes autorizadas a

funcionar pelo Banco Central do Brasil e sobre a
disponibilizacdo de canal para comunicagdo de indicios de
ilicitude relacionados as atividades da instituicao




X

FLUINDCO

18. ANEXOS

ANEXO |
drio de Per -/Cli e

Betim, XXXXX de XXXX de 20XX

1. Identificagao: \

2. Descricao: }

3. Periodo: \

& Pidas: As perdas com clientes e usudrios, cuja documentagao

) ' comprobatdria segue anexa a este relatdrio.
L Documentagéo -
Descricao Custo (R : *
G sto (R$) Comprobatons Comentarios (*)
Total das perdas

(*) Comentarios para prestar esclarecimentos adicionals sobre a ocorréncia.

5. Elaborado por: " ’
@ P Assinatura do Agente de Compliance

6. Revisado por: A ,
P Assinatura do Diretor Responsavel

7. Avaliado por:
P Assinatura dos membros da Diretoria




