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27. Politica de Relacionamento com Associados / Clientes e Usuarios

1. Objetivo

Esta Politica tem como objetivo definir principios a serem observados pela Cooperativa no que se
refere ao relacionamento com seus Associados / Clientes e Usuarios, durante as fases de pré-
contratagcao, contratacao e pos-contratacdo de produtos e de servigos.

2. Aplicabilidade

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

3. Conceito
Para esta politica sdo definidos:
Associados / Clientes: pessoas associadas a Cooperativa.

Usuarios: pessoas nao associadas a Cooperativa, mas que utilizam os produtos e servigos da
Cooperativa.

4. Regulamentagées

Complementam esta Politica todas as normas e procedimentos operacionais internos da
Cooperativa que regulam o relacionamento com Associados /Clientes e Usuarios e demais
normativos internos que abarcam o assunto.

5. Responsabilidades

A Cooperativa tem como estratégia e posicionamento, a atuagado com iniciativas que visam manter
o Associados / Clientes e Usuarios como foco de suas atengdes e no centro das suas decisdes.

Sao atribuicbes dos envolvidos com processos de relacionamento com Associados / Clientes e
Usuarios na Cooperativa:

e Zelar pelo cumprimento desta Politica e, quando assim se fizer necessario, acionar
inicialmente a area Coordenacao de Relacionamento com Associado para consultar sobre
situagdes que envolvam conflito com esta politica, bem como necessidade de melhorias

identificadas;
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¢ Manter um relacionamento transparente, honesto, claro e ético com os Associados/ Clientes
e Usuarios, em consonancia com o Cédigo de Conduta Etica;

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

e Cumprir a risca o que foi contratado e buscar, constantemente, a exceléncia na prestacao
dos servigos;

e Manter controle rigoroso das informagdes fornecidas pelos Associados / Clientes e Usuarios
de forma a preservar sua integridade e obedecer aos rigorosos padrbes de seguranga e
confidencialidade, sempre em conformidade com a legislag&o vigente no Pais; e

e Comprometer a manter absoluto sigilo no tocante as informagdes, 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, devem
atender as condi¢des dispostas no Estatuto Social, normativos internos e demais regras disponiveis
para cada tipo de produto e servigo.

Para a utilizagdo dos produtos e servicos da Cooperativa, os Associados/Clientes e Usuarios
devem providenciar as informag¢des cadastrais de acordo com a Politica de Cadastro estabelecida
pela Cooperativa.

6.1 Procedimentos de Verificagao para Novos Produtos e Alteragoes Relevantes

A area de compliance deve avaliar os impactos e os riscos na criagao de novos produtos e sempre
que ocorrerem mudangas significativas que possam afetar os associados, clientes ou usuarios.

A analise de verificagcao deve ser feita através do preenchimento do Formulario de Avaliacdo de
Novos Produtos e Alteracdes Relevantes, anexo a esta politica.

7. Requisitos de seguranga

A Cooperativa mantém a seguranga das informagdes e transagdes dos Associados / Clientes e
Usuarios, atendendo aos requisitos e padrdes estabelecidos, garantindo que estejam de acordo
com as regulamentagdes e leis, e formalizados na Politica de Seguranga da Informagéo e
procedimentos de conformidade a Protecdo de Dados que regem a utilizagdo de recursos
computacionais, incluindo a definigdo de padrbes de seguranga em tecnologia da informagéo que
visem assegurar a continuidade operacional do negdcio.

O acesso dos funcionarios internos e fornecedores aos sistemas, bem como as parametrizagdes
de produtos e servigos, € controlado rigorosamente pela Coordenacgédo pelo departamento de
Tecnologia garantindo e assegurando a integridade e disponibilidade das informagdes fornecidas
pelos Associados / Clientes e Usuarios, conforme Politica de Seguranga da Informagado e
Cibernética e controle de Proprietarios da Informacéo.
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8. Cobrancgas de tarifas

As tarifas de servicos, se praticadas, sao aplicadas conforme as diretrizes aprovadas pelo Conselho
de Administragdo, formalizadas na Politica de Empréstimos e demais documentos correlatos,
atendendo as regulamentagdes publicadas pelos 6rgaos regulatorios.

9. Divulgacao e publicidade de produtos e servigcos

Os produtos e servicos sao publicados de forma transparente nos meios de comunicagao da
Cooperativa:

o Midias digitais: Site, Facebook, Instagram, LinkedIn, e-mail marketing, SMS, Telegram,
WhatsApp, YouTube e Threads.

« Midia impressa: Folders, Flyers, Manual do Associado, Comunicados em quadro de aviso,
Banners, entre outros.

10. Coleta, tratamento e manutengao de informagoées dos clientes

A Cooperativa mantém controles rigorosos das informagdes fornecidas pelos Associados / Clientes
e Usuarios de forma a preservar sua integridade e obedecer aos padrdes de seguranga e
confidencialidade, pautados na conformidade com as legisla¢des vigentes, Politica de Cadastro de
Associados/Clientes e Usuarios, Politica de Seguranga da Informacao e Politica de Privacidade —
LGPD.

11. Canais de atendimento

Os Canais de Atendimento sdo disponibilizados para esclarecimento de duvidas, envio de
sugestoes, registro de criticas e reclamagdes, os quais sdo monitorados, sendo as demandas
levadas para ciéncia da Geréncia.

Entende-se por Canais de Atendimento os meios que a Cooperativa disponibiliza para trocar
informagdes com os Associados/Clientes e Usuarios, tais como:

e SAA - Servigo de Atendimento ao associado;

e Canal de Ouvidoria;

e Aplicativos;

o Site;

e RDR - Sistema de Registro de Demandas do Cidadao — BACEN;
e Canal de Denuncias™;

e Reclame Aqui;

e Proconsumidor; e

e Consumidor.GOV
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*O Canal de Denuncias é aplicavel somente quando se tratar de questées de condutas éticas que
divergem do Codigo de Etica e Conduta da Cooperativa.

12.SAA - Servigo de atendimento ao associado

O SAA é o canal em que acontece a interagdo entre os Associados / Clientes e Usuarios e a
Cooperativa.

Na Cooperativa, essa interagao acontece via telefone, e-mail e WhatsApp.

A Cooperativa tem como diretrizes atender os Associados / Clientes e Usuarios sempre com muita
atencdo, com educacao, paciéncia e, com a capacidade para resolver os problemas apresentados,
bem como oferecer um tempo estimado para resolugdo desses problemas.

13. Canal de Ouvidoria

O Canal de Ouvidoria é disponibilizado no site da Cooperativa e por telefone com discagem gratuita
para esclarecimento de duvidas, envio de sugestdes, registro de criticas e reclamagdes.

Todas as demandas sdo monitoradas pelo Diretor de Ouvidoria, Ouvidor e Compliance, e
apresentadas para ciéncia do Conselho de Administracao.

A Ouvidoria tem a funcdo de atuar como canal de comunicacdo entre a Cooperativa e os
Associados/ Clientes e Usuarios dos produtos e servigos, inclusive na mediagao de conflitos, agindo
de forma imparcial, transparente e agil, e seus procedimentos estdo detalhados no Manual da
Ouvidoria.

O prazo de solugdo da demanda da Ouvidoria € de 10 (dez) dias uteis a partir da data do
recebimento do registro e devera seguir as diretrizes dos normativos vigentes do Banco Central do
Brasil (BCB) que trata deste tema.

14. Aplicativos

A Cooperativa disponibiliza o aplicativo COGEM nas plataformas App Store e Play Store (Google)
com funcionalidades apresentadas de forma facil e intuitiva para que os Associados / Clientes e
Usuarios possam conhecer e utilizar os produtos e servicos.

15. Site

Os produtos e servigos da Cooperativa estdo disponiveis no caminho https://cogem.com.br/.

O site € um canal de comunicacdo com Associados / Clientes e Usuarios no qual podem ser
encontradas informagdes gerais dos produtos e servigos disponibilizados pela Cooperativa.

O acesso ao site € disponibilizado a todos.
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O internet banking é acessivel por meio de login e senha que sera cadastrado pelo préprio
associado apos 0 desconto da primeira cota capital no caminho
https://ibanking.cogem.com.br/syscoopweb/cogem/login#/.

16. RDR - Sistema de Registro de Demandas do Cidadao — BACEN

O sistema de Registro de Demandas do Cidadao é disponibilizado pelo Banco Central do Brasil e,
através dele que a Cogem passa ter o conhecimento e presta esclarecimentos sobre as
reclamacdes e denuncias registradas pelo demandante.

O prazo de solugado da demanda registrada no site do Banco Central do Brasil - RDR é de 10 (dez)
dias uteis a partir da data do recebimento do registro e devera seguir as diretrizes dos normativos
vigentes do Banco Central do Brasil (BCB) que trata deste tema.

17. Canal de Indicios de llicitude - Dentincias

O Canal de Denuncias tem como finalidade disponibilizar mecanismos de comunicagao para que
os associados/ clientes e usuarios, parceiros e fornecedores possam comunicar indicios de praticas
ilicitas relacionadas as atividades da Cooperativa.

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

O prazo de solugdo da demanda registrada no canal de denuncia é de até 10 (dez) dias uteis,
contados a partir do conhecimento ou do acesso a informagao, e devera seguir as diretrizes dos
normativos vigentes do Banco Central do Brasil (BCB) que trata este tema.

18. Reclame Aqui

A plataforma do Reclame Aqui € um canal independente de comunicag&o entre os associados e a
Cooperativa.

Através do registro no site do Reclame Aqui, a Cooperativa passa a ter o conhecimento e presta
esclarecimentos sobre a manifestacao registrada pelo demandante.

O prazo de solugdo das demandas registradas na plataforma do Reclame Aqui € de até 10 (dez)
dias uteis, contados a partir da data do recebimento da demanda.

19. Proconsumidor

A plataforma do Proconsumidor € um sistema nacional de atendimento ao associado disponivel
pelo érgéo de defesa do consumidor para registro de reclamagdes de consumo.
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Através do registro na plataforma, a Cooperativa passa a ter o conhecimento e presta
esclarecimentos sobre a manifestacdo registrada pelo demandante.

O prazo de solugao das demandas registradas na plataforma do Proconsumidor devera ser seguido
pelo prazo determinado pelo 6rgao.

20. Consumidor.GOV

A plataforma do Consumidor.gov € um sistema de servico publico e gratuito que permite a
comunicacao direta entre associados e a Cogem para registro de reclamagdes de consumo. Essa
plataforma consiste em uma alternativa para o associado resolver, por meio da internet, seu
problema diretamente com a Cogem.

O prazo de solugédo das demandas registradas na plataforma do Consumidor.Gov é de até 10 (dez)
dias a partir do recebimento da demanda.

21. Mecanismos, Controles e Monitoramento

A Cogem dispde de controles e ferramentas para minimizar riscos, garantindo a qualidade e eficacia
desta politica em relacédo aos produtos disponibilizados e aos servigos fornecidos aos associados.

As métricas, dados e registros sao ferramentas de avaliagdo, monitoramento e rastreamento para
garantir a eficacia dos produtos e servigos disponibilizados aos associados, que podem ser
avaliados por meio de:

e Demandas registradas nos canais de reclamagao;

e Pesquisa de satisfacdo, quando aplicavel;

e Demandas classificadas como procedentes;

e Prazo de solugcdo da demanda;

e Deficiéncias detectadas; e

e Testes de Conformidade sobre o cumprimento desta politica.

22. Procedimentos de cobrangas em caso de inadimpléncias

As regras e procedimentos de cobranga, em caso de inadimpléncia das obrigagdes contratadas,
estao definidas na Politica de Gerenciamento de Risco de Crédito e na Politica Empréstimo de
Recuperacao de Crédito e demais documentos correlatos.

Adicionalmente, os contratos de empréstimo contém clausulas especificas sobre casos de
inadimpléncia do associado ou ex-associado no descumprimento de quaisquer obrigacdes
contratadas.
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23. Liquidagao antecipada das obrigacoes e dividas

Os Associados/ Clientes e Usuarios poderdao amortizar ou liquidar suas dividas de produtos e
servicos a qualquer momento, acionando os profissionais da Cooperativa; os associados ativos
deverdo contatar a area de atendimento da Cooperativa https://cogem.com.br/postos-de-
atendimento, e os ex-associados deverdo entrar em contato com a area de Cobranca no e-mail
cobranca@cogem.com.br ou telefone 11 3080-3943.

O associado devera entrar em contato com o canal de atendimento e solicitar o valor da obrigag&o
que deseja antecipar ou liquidar, sendo que o atendimento informara o valor atualizado até a data
desejada para a operagao, obedecendo a regulamentagéo vigente.

24. Portabilidade de crédito

Os Associados / Clientes e Usuarios poderéo solicitar a transferéncia de suas operagdes de credito
da Cogem para outras instituicdes mediante formalizagao da solicitagdo de transferéncia.

Os Associados / Clientes e Usuarios também podem solicitar a transferéncia de suas operagdes de
crédito de outras instituicbes para a Cogem mediante formalizagdo da solicitagdo de transferéncia.

Para estes procedimentos, € solicitado que o Associado / Cliente e Usuario contate a area de
atendimento da Cooperativa: https://cogem.com.br/postos-de-atendimento. O Associado / Cliente
e Usuario deverdo fornecer as informagdes do contrato de empréstimo que desejam realizar a
portabilidade.

Para os casos de portabilidade de outras instituicdes que migram para Cogem, o Atendimento fara
a analise do crédito, e, sendo aprovada, a portabilidade sera efetuada via sistema bancario.

25. Treinamento e Capacitagao

A Cooperativa mantém um Programa de Treinamento e Capacitagdo dos colaboradores e
prestadores de servigos voltados aos profissionais que desempenham atividades diretamente com
os Associados / Clientes e Usuarios, que devera seguir as diretrizes da Matriz de Treinamentos.

O Programa de Treinamento e Capacitagdo € acompanhado pela area de Recursos Humanos
periodicamente, conforme a Matriz de Treinamentos.

O acompanhamento do treinamento e capacitacdo de funcionarios, bem como as acbes de
disseminagao desta politica, deve ser registrado nas reunides da Diretoria Executiva.

26. Consideragoes Finais

Esta politica €& divulgada para os Associados / Clientes e Usuarios em
https://cogem.com.br/estrutura-organizacional-e-politicas-corporativas/ e internamente por e-mail
no ambito da Cooperativa.
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Quando houver conflitos e divergéncias nos relacionamentos com Associados / Clientes e Usuarios
devem prevalecer as normas legais vigentes.

Os dados, os registros e as informagdes coletadas de relacionamentos com Associados / Clientes
e Usuarios, os mecanismos de controles, processos desta politica devem ser mantidos a disposicao
do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.
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Formulario — Avaliaciao de Novos Produtos e Alteracoes Relevantes.
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27 - Avaliagdo de Novos Produtos e Alteragdes Relevantes

Tipo de Avaliagdo

Area Solicitante

Data da
Solicitagdo

Publico Alvo

Objetivo

Resultados esperado

Documentos de Analise

Tipo de Documento

Recebido

Consideragdes Adicionais

Escopo do Projeto

Aprovagdo Prévia

Outros Documentos

Checklist - Andlise Interna Controles Internos

Consultas

Informagdes
Relevantes

Ferr

a/Evidéncia de c Ita/Fontes

Risco Avaliado

Parecer do risco

Ambiental

Social

Climatico

Reputacional

Cibernético

Crédito

Operacional

Outros

Outras consultas

Parecer de Compliance

Classificagdo Final dos Riscos
Integrados

Alto

Médio

Baixo

Parecer da Classificagdo dos Riscos

Recomendag&o da Area de
Compliance

Aceitar

Aceitar com restricées

Nao aceitar

Informagdes Relevantes

Parecer Final da Diretoria Executiva/Gestdo

Parecer Final da Diretoria
Executiva/Gestdo

Aceitar

Aceitar com restrigdes

Néo aceitar Comentarios adicionais
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Registro de Alteracao

Data Versao Paginas alteradas Informagoes Relevantes
Inclusdo do Item 16 — Canal de Atendimento

ago/23 2 4 RDR.
Inclusdo dos itens 18 e 19 ref. aos canais de
atendimento
18. Reclame Aqui

dez/23 3 6 19. Proconsumidor

fev/i24 4 5 Inclusao Canal de Atendimento
Consumidor.Gov

jul/24 5 6 Alteracao do Item 24 - Treinamento e
Capacitacgéo.
Inclusao do Item:
6.1 Procedimentos de Verificagdo para Novos
Produtos e Alteracdes Relevantes.
21. Mecanismos, Controles e Monitoramento
Complemento do prazo de solugao:
13. Canal de Ouvidoria

mar/25 6 2345¢e6 16. RDR — Sistema de Registro de Demandas

do Cidadao — BACEN

17. Canal de Indicios de llicitude - Denuncias
18. Reclame Aqui

19. Proconsumidor

20. Consumidor.GOV

Formularios Avaliagao de Novos Produtos
Ajustes de texto:

7. Requisitos de seguranga

8. Cobrancas de tarifas

9. Divulgacdo e publicidade de produtos e
servigos

21. Procedimentos de cobrancas em caso de
inadimpléncias
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