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Politica Institucional de Relacionamento com associados e
usuarios de produtos e de servigos financeiros

| — Aplicabilidade

Esta Politica Institucional & aplicavel aos associados e em potencial, funcionarios,
terceirizados, Diretores e Conselheiros da COOPERPOA.

O conteudo desta Politica destina-se a COOPERPOA e ¢ compativel com a
natureza da Cooperativa e com o perfil de seus associados assim como as demais
politicas instituidas.

Il - Objetivos Gerais e Principios

Atendendo as Resolugdes CMN n° 4949 e 5182 do Banco Central do Brasil, a
COOPERPOA edita e divulga sua Politica Institucional de Relacionamento com associados e
usuarios de produtos e de servigos financeiros com o objetivo primordial de criar com o
associado um relacionamento sélido e duradouro aumentando o grau de satisfacdo e
proporcionando uma relagéo ainda mais proxima do associado da COOPERPOA.

Os objetivos gerais desta Politica sdo os seguintes:

* Preservar o sigilo das informagdes na relagdo entre a Cooperativa e o
associado em consonancia a Politica de LGPD da COOPERPOA;

* Zelar pela consolidagdo da imagem da COOPERPOA despertando cada vez
mais credibilidade, seguranga e competéncia ao olhar do associado:

* Prestar o atendimento ao associado com informagées precisas e claras

esclarecendo todas as duvidas levantadas passando confianca ao
associado;

e Dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usuarios, considerando
seus perfis de relacionamento e vulnerabilidades associadas:

* Realizar o atendimento das demandas dos associados de forma tempestiva;

* Adequar os produtos e servicos ofertados ou recomendados as
necessidades, aos interesses e aos objetivos dos clientes e usuarios.

Il - Procedimentos

A COOPERPOA com relagéo a contratagdo de operagdes e na prestagdo de servigos
deve assegurar:




® |dentificagdo dos usuarios finais beneficiarios de pagamento ou transferéncia;

® Utilizagdo de redagédo clara, objetiva e adequada a natureza da operagéo ou do

servigo, em contratos, extratos, comprovantes de forma a permitir a identificacéo de
prazos, valores, encargos, multas e demais condi¢oes;

* Integridade, seguranca e sigilo das operagoes realizadas.

IV — Divulgagao e disseminagao da Politica de Relacionamento com o associado

A COOPERPOA indicara diretor responsavel por esta Politica Institucional
registrando seu nome no sistema UNICAD/BACEN.

A COOPERPOA promovera a divulgacao e disseminagéo interna das disposicdes
desta Politica aos seus funcionarios e associados através de informativo interno e o site
da Cooperativa.

V - Capacitagao dos funcionarios

Os funcionarios responsaveis pelo atendimento devem ser capacitados por um
programa de treinamento estabelecido pelos gestores da Cooperativa, com temas
voltados ao relacionamento com os associados.

Pontos a serem observados:
* Atendimento personalizado e qualificado, mesmo a distancia;
¢ Informacgdes transparentes, precisas e corretas;

* Tratamento efetivo e sistematico das sugestdes e reclamacdes recebidas
garantindo o retorno das informagdes ao cooperado.

VI — Gerenciamento da Politica Institucional de Relacionamento com associados

e Procedimentos de Gestao

A COOPERPOA institui, a partir da aprovagéo desta Politica, as regras basicas dos
servicos prestados aos associados objetivando primordialmente a transparéncia e a
diligéncia da Instituicao. Também se faz necessario ressaltar que todas as regras gerais
estdo embasadas e consolidadas pelo Estatuto Social da Cooperativa.

A Cooperativa definiu as seguintes regras gerais de procedimentos desta Politica:

1) Admissao de cooperativados: Poderéo associar-se a Cooperativa, todos aqueles que,
estando na plenitude de sua capacidade civil, concordem com o Estatuto e p7enchem as

condigdes nele estabelecidas.
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A ficha de admissdo & examinada e aprovada pela Diretoria Executiva e apos cumprida todas
as disposigdes do Estatuto, o cooperado adquire todos os direitos e assume os deveres e
obrigagdes decorrentes da lei.

2) Atualizagio cadastral dos associados: E feita no atendimento da Cooperativa através
de todos os seus canais de relacionamento com o associado. Os dados cadastrais dos
associados sao de uso interno cujo tratamento deverao ter o consentimento destes conforme
determina a Lei n® 13.709/2018.

3) Produtos e servigos oferecidos pela COOPERPOA: Podem ser solicitados através dos
canais de relacionamento ao associado.

4) Desligamento, eliminacdo ou exclusido de associado: O Estatuto Social da
COOPERPOA estabelece as regras decorrentes do desligamento de associados respeitando
seus direitos e deveres em conformidade a Lei n° 5.764 de 16/12/1971.

A demissao do associado ndo podera ser negada, dar-se-a a seu pedido, em requerimento
formal, que a comunicara ao Conselho de Administragdo em préxima reunido ordinaria.

5) Devolugao de capital de associado demitido, eliminado ou excluido: A restituigao sera
feita sempre apds a aprovagado, pela Assembleia Geral, do balango do exercicio financeiro
em que se deu o desligamento, podendo, a juizo do Conselho de Administracao, ser
parcelada em até 12 (doze) meses, através de prestagdes mensais, iguais e sucessivas.

Em qualquer hipotese, a devolugéo do capital social esta condicionada a manutengéo da
estabilidade econdmico-financeira e de solidez patrimonial da Cooperativa.

6) Integralizagdao de capital: Visando o aumento continuo do Capital Social, o associado
integralizara mensalmente o valor minimo de R$ 20,00 (vinte reais). Em 17/08/2017, o

Conselho de Administragéo autorizou o aumento da contribuigdo mensal para R$ 30,00
(trinta reais) para novos associados.

7) Concessao de Crédito: A concessao de crédito aos associados obedece no que couber a
Politica de Concessao de Crédito da COOPERPOA e esta de acordo com normas
determinadas pelo Banco Central do Brasil. A Cooperativa dispde de mural situado na sede
da COOPERPOA com as informagdes atualizadas ao associado contendo as regras, os juros
remuneratorios e os prazos aplicados nos empréstimos.

8) Renegociacao de operagdes de crédito: O associado podera renovar (renegociar) seus
contratos de mutuos quando estes ja tiverem 50% (cinquenta por cento) de suas prestacdes

pagas ou a critério do Comité de Credito da Cooperativa por motivos citados na Politica de
Crédito da COOPERPOA.

9) Capital minimo para a operacao de crédito: Para cada operagéo de crédito concedida
ao novo cooperado sera exigida a integralizagdo de capital equivalente a 5% (cinco por
cento) do valor do empréstimo contratado.

10) Inadimpléncia e cobranga: O associado que por algum motivo atrasar o pagamento da
parcela de empréstimo e se tornar assim inadimplente fica impedido de realizar operagdes.

Apos a adimpléncia, sera analisado nova solicitagdo de empréstimo, observado o,novg risco
de crédito do associado. ﬂ
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VIl — Atendimento Presencial a Associados ou Usuarios

A COOPERPOA nao podera impedir o acesso, recusar ou dificultar o atendimento
presencial em suas dependéncias, inclusive de caixa, a associados ou usuarios de
produtos ou servigos, mesmo quando disponivel o atendimento em outros canais.

VIll = Mecanismos de Acompanhamento, Controle e Mitigagao de Riscos

Serao utilizadas as seguintes métricas e indicadores para o acompanhamento e controle:
¢ Pesquisa de satisfacdo do associado.
e indice de satisfagdo do associado.
* Relatorio de Controle Gerencial (reclamagdes, atendimento e elogios).

¢ Percentual de solicitagdes pendentes.
IX — Definigao de papéis e responsabilidades no ambito da COOPERPOA

Setor de Atendimento: Cabe ao Setor de Atendimento a coleta de informagbes do
associado através do preenchimento da pesquisa de satisfagdo quando da presencga do
associado na Cooperativa para a utilizagao dos produtos e servigos ofertados.

Geréncia Administrativa: Cabe a Geréncia Administrativa a elaboracdo do Relatério de
Controle Gerencial com base nas informagdes da pesquisa de satisfagdo do associado. A
Geréncia analisara o indice de satisfagdo e encaminhara ao Diretor responsavel pela
Politica Institucional no sistema UNICAD/BACEN.

Este relatério gerencial, na falta da Geréncia Administrativa, podera ser realizado pelo
Setor de Atendimento.

Diretor responsavel pela Politica Institucional no sistema UNICAD/BACEN: Cabe ao
Diretor designado no sistema UNICAD/BACEN pela Politica de Relacionamento com o
Associado da COOPERPOA o papel de tomada de decisdo quanto a mitigagao de riscos,
aperfeicoamento de controles internos e respostas as demandas dos usuarios.

Também cabe ao Diretor responsavel a divulgacdo e disseminagao interna das

disposigdes desta Politica aos seus funcionarios e associados através de informativo
interno e o site da Cooperativa.

X - Canais de Relacionamento para o associado

A COOPERPOA disponibiliza diferentes canais de relacionamento para o

associado: | /Z///,/
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e Atendimento telefénico: atendimento disponivel aos associados para esclarecer
dividas sobre os produtos oferecidos pela Cooperativa e possui 0 numero da
Ouvidoria 0800 800 1010 para acolher reclamagdes, sugestdes e solicitagdes
diversas.

e Atendimento presencial: atendimento aos associados que se dirigem
pessoalmente a sede da COOPERPOA,;

e Atendimento eletrénico: atendimento através de e-mail ou correio eletrénico;

e Atendimento via WhatsApp: atendimento através de contato recebido pelo
aplicativo;

e Atendimento via site: atendimento através de contato recebido pelo site da
Cooperativa.

A COOPERPOA dispoe de mural situado na sede da COOPERPOA contendo
informagdes atualizadas ao associado incluindo as regras e juros remuneratérios
aplicados nos empréstimos, direitos e deveres do associado e informagdes sobre
sobras e perdas da Cooperativa entre outros dados importantes.

Xl — Consideracoes Finais

1) A COOPERPOA devera divulgar o nimero de ouvidoria em seu contrato de empréstimo e
também nos extratos das operagdes;

2) Esta Politica Institucional de Relacionamento com associados e usuarios de produtos e
de servigos financeiros sera valido a contar da data da sua aprovagéo pelo Conselho de
Administragdo em reuniéo constante em sua convocagéao e devera ser objeto de avaliagéao e
reviséo pelo menos a cada (05) cinco anos ou em periodos mais curtos, de acordo com a
demanda de necessidades da Cooperativa.

Conselho de Administragdao — ATA N° 342/2026 de 25/06/2026:
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