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COOPERICSSON - Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Funcionarios da Ericsson

1. OBJETIVO

Esta Politica tem por objetivo estabelecer os principios, diretrizes e procedimentos que orientam o
relacionamento da CoopEricsson com seus associados, assegurando atendimento transparente, ético,
eficiente e compativel com os principios do cooperativismo, bem como com a regulamentagéo aplicavel
as cooperativas de crédito.

A Politica busca fortalecer o relacionamento institucional, promover a confianga dos associados, garantir
tratamento equitativo e contribuir para a melhoria continua da qualidade dos produtos, servigos e canais
de atendimento disponibilizados pela Cooperativa.

2. ABRANGENCIA
Esta Politica aplica-se:

e 3 Diretoria Executiva;

e a Geréncia Administrativa;

e aos colaboradores da Cooperativa;

e aos prestadores de servigos que atuem em nome da CoopEricsson;

e aos terceiros que, de alguma forma, mantenham relacionamento com os associados.

Todos os envolvidos deverao observar as diretrizes estabelecidas neste documento no exercicio de suas
atividades.

3. BASE NORMATIVA
Esta Politica foi elaborada considerando, entre outros:

e Estatuto Social da CoopEricsson;

e Codigo de Etica e Conduta;

e Politica de Crédito;

e Politica de Compras e Contratagdes;

e Politica de Responsabilidade Social, Ambiental e Climatica (PRSAC);

e Lei Complementar n® 130/2009;

o Resolugdes e demais normativos aplicaveis do Conselho Monetario Nacional e do Banco
Central do Brasil.

4. PRINCiPIOS DO RELACIONAMENTO
O relacionamento entre a CoopEricsson e seus associados observara os seguintes principios:

o | —ética;
e |l —transparéncia;
e |ll — boa-fé;

e |V —respeito;

e V —tratamento equitativo;

e VI - confidencialidade das informagdes;

e VIl - cooperagao;

e VIIl — melhoria continua do atendimento;

e |X - conformidade com a legislagao e regulamentagao vigente.
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5. DIRETRIZES GERAIS
A CoopEricsson devera:

a) disponibilizar informacgdes claras e objetivas sobre produtos e servicos;

b) prestar atendimento com urbanidade, cordialidade e respeito;

c) assegurar tratamento isondmico aos associados;

d) atuar com transparéncia na comunicagéao institucional;

e) preservar o sigilo das informagées dos associados;

f)  observar as disposi¢coes da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);

g) manter canais de atendimento adequados ao porte da Cooperativa;

h) buscar continuamente o aperfeicoamento do relacionamento com os associados.

A Politica visa fortalecer a governancga da Cooperativa, promover a atuagdo ética e responsavel, contribuir
para a sustentabilidade das operacdes e assegurar a observancia da legislagao vigente, bem como das
normas emitidas pelo Conselho Monetario Nacional (CMN) e pelo Banco Central do Brasil.

Considerando o porte, a natureza das operagdes e a complexidade das atividades desenvolvidas pela
COOPERICSSON, a implementagéo desta Politica observa o principio da proporcionalidade,
compatibilizando as diretrizes socioambientais e climaticas com a realidade operacional da Cooperativa.

6. DIREITOS DOS ASSOCIADOS
A CoopEricsson assegura aos seus associados tratamento digno, respeitoso e transparente durante todo
o relacionamento com a Cooperativa.

S3o direitos dos associados:

e | —receber atendimento com cortesia, urbanidade, respeito e imparcialidade;

o |l — obter informagdes claras, completas e tempestivas sobre produtos, servigos, operagdes,
taxas, regulamentos e demais assuntos relacionados as atividades da Cooperativa;

e Il —ter preservado o sigilo de suas informagdes pessoais, financeiras e cadastrais, observadas

as hipéteses legais de compartilhamento;

e |V —solicitar esclarecimentos sobre operagdes realizadas, contratos celebrados e demais
informacgdes de seu interesse;

eV —registrar sugestdes, reclamagdes, elogios ou denuincias por meio dos canais disponibilizados
pela Cooperativa;

e VI -—receber resposta as demandas apresentadas em prazo compativel com sua complexidade;

e VIl — participar das Assembleias Gerais, observado o disposto no Estatuto Social;

e VIl — exercer os direitos previstos no Estatuto Social e na legislagao aplicavel.

6.1 Perfil do Associado e Adequacao de Produtos e Servigos

A Coopericsson devera considerar, para definicao do perfil do associado e avaliagdo da adequagéo dos
produtos e servigos, as informagdes cadastrais e de relacionamento, a renda e a capacidade financeira, o
comprometimento da renda, o histérico de pagamentos, o histérico de inadimpléncia, as informagées
disponiveis no SCR, o capital social e demais informagdes de risco disponiveis na Cooperativa.

Para as operagdes de crédito, a adequagao do produto ou servigo sera avaliada considerando o valor
solicitado, prazo, parcela, taxa, comprometimento da renda, margem disponivel, situagdo cadastral,
documentagéo, enquadramento na Politica de Crédito, algada de aprovagéo e classificagao de risco.
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Fluxo de analise
Solicitagdo do associado

N2
Conferéncia e atualizagdo cadastral
N2
Andlise de renda e capacidade financeira
N2
Consulta de histdrico, SCR e demais informacdes de risco
N2
Andlise da operagdo e enquadramento na Politica de Crédito
N2
Avaliagdo da compatibilidade do produto/servigo com o perfil do associado
N2

Produto adequado?
SIM = Seguir para aprovag¢do conforme algada - Contratagdo
NAO - Realizar analise complementar e/ou adequar a operagdo - Nova avaliagio
N3o sendo possivel adequar - Nao realizar a contratagdo

Os procedimentos e decisGes deverdo ser registrados nos sistemas e documentos utilizados pela
Cooperativa, permitindo a comprovagao da analise realizada.

6.2 Canais Externos e Tratamento de Demandas
As demandas e reclamacgdes recebidas por canais externos, Procon, Consumidor.gov.br e Reclame
Aqui, deverao ser registradas, analisadas e encaminhadas a area responsavel pelo atendimento.

Fluxo de tratamento das demandas

Identificacdo da demanda/reclamacéo

N
Registro da manifestagao
N2
Classificagdo e identificagdao do assunto
N2
Anélise da demanda e levantamento das informacgGes necessarias
N
Encaminhamento a area responsavel, quando necessario
N2
Definigdo das providéncias e resposta ao associado
N2
Registro da resposta e das providéncias adotadas
N

Demanda solucionada?
SIM - Encerramento e arquivamento dos registros
NAO - Acompanhamento até a solugio

As demandas deverao ser acompanhadas mensalmente até sua conclusdo. Reclamagdes recorrentes ou
que indiqguem falhas em produtos, servigos ou processos deverao ser encaminhadas a Geréncia
Administrativa para avaliagdo e adogado das medidas corretivas cabiveis.

A Cooperativa também devera manter acompanhamento dos canais externos utilizados, considerando,
quando aplicavel, Procon, Reclame Aqui e Sistema RDR, conforme previsto nos materiais de referéncia.
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6.3 Portabilidade
A Coopericsson disponibiliza o servigo de portabilidade de operagdes, observando a regulamentagéo
aplicavel, os procedimentos da Nuclea e os prazos estabelecidos.

A Cooperativa podera atuar como Instituicdo Financeira Proponente (IF Proponente) ou Instituigdo
Financeira Original (IF Original).

Fluxo da Portabilidade

Recebimento da solicitacdo

N2

Registro e conferéncia dos dados da operagdo
N2

Identificacao do papel da Cooperativa
IF PROPONENTE

N

Encaminhamento da solicitagdo a IF Original

N
Acompanhamento do retorno da solicitagdo
N
Portabilidade aprovada?
NAO - Registrar ocorréncia e encerrar/tratar conforme o motivo

SIM
N
Providenciar liquidagdo financeira

N

Acompanhar confirmagao da liquidagao
N

Confirmar efetivagao da portabilidade
N2

Realizar conciliagdo e arquivar evidéncias
IF ORIGINAL
N2
Recebimento e identificagdo da solicitagao
N2
Analise da operagdo

N

Retenc¢do ou aceitagdo da portabilidade
N

Acompanhar liquidag¢do financeira
N2
Confirmar recebimento dos recursos
N2
Efetivar a portabilidade

N

Realizar conciliagcdo e arquivar evidéncias

A area responsavel devera realizar acompanhamento diario do ambiente de troca de arquivos,
observar a sequéncia do fluxo, os prazos aplicaveis e manter os registros necessarios a rastreabilidade
da operagao.
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6.4 Extingdo da Relagao Contratual
O associado podera solicitar a extingao da relagao contratual ou o encerramento dos produtos e servigos
contratados, observadas as condi¢des previstas nos respectivos contratos e na regulamentagéo aplicavel.

Fluxo de encerramento

Solicitagdo do associado
N2
Registro da solicitagcdo
N2
Identificacao dos produtos, servigos e contratos vinculados
N2
Verificagdo de obrigagbes, débitos, valores ou pendéncias
N2
Existem pendéncias?
SIM - Informar o associado e providenciar a regulariza¢do
N
Pendéncias regularizadas?
NAO - Acompanhar até a regularizagdo
SIM - Prosseguir com o encerramento
NAO - Prosseguir com o encerramento
N
Cancelamento/encerramento dos produtos e servigos
N
Atualizagdo dos registros e sistemas da Cooperativa
N
Comunicagdo da conclusdo ao associado
N
Guarda dos documentos e registros
N
FIM
Ap6s a conclusdo, deverao ser mantidos os registros e documentos que comprovem a solicitacdo, as
verificagdes realizadas, as providéncias adotadas e o encerramento da relagdo contratual.

7. DEVERES DOS ASSOCIADOS
Os associados dever&o atuar de forma colaborativa e observar as normas internas da Cooperativa.

Constituem deveres dos associados:

e | —manter seus dados cadastrais permanentemente atualizados;
e |l —fornecer informacgdes verdadeiras e documentagao valida quando solicitado;
e Il — cumprir as obriga¢des assumidas junto a Cooperativa;

e |V — utilizar os produtos e servigos de forma responsavel;
e V —observar o Estatuto Social, os regulamentos internos e as politicas institucionais;
e VI - comunicar tempestivamente qualquer alteragdo cadastral relevante.
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8. DIRETRIZES DE ATENDIMENTO
O atendimento aos associados devera observar os principios estabelecidos nesta Politica e no Cddigo de
Etica da Cooperativa.

Durante o atendimento dever&o ser observadas, entre outras, as seguintes diretrizes:

e | —tratamento cordial e respeitoso;
e |l —linguagem clara e objetiva;
e |l —igualdade de tratamento entre os associados;

e |V —preservagéo da confidencialidade das informacdes;

e V —busca pela solugdo das demandas apresentadas;

e VI -—registro das ocorréncias relevantes, quando aplicavel;

e VIl —observancia da legislagéo vigente e das normas internas.

9. CANAIS DE ATENDIMENTO

A CoopEricsson disponibiliza canais de atendimento compativeis com sua estrutura operacional,
permitindo que os associados possam solicitar informagdes, esclarecer duvidas, registrar solicitagbes,
reclamagdes, elogios ou sugestdes.

Os canais poderdo compreender, conforme disponibilidade da Cooperativa:

atendimento presencial, quando aplicavel;
atendimento telefénico;

correio eletrénico institucional;

canais eletrénicos disponibilizados pela Cooperativa;
e demais meios oficiais de comunicacgao.

A divulgacao dos canais de atendimento devera permanecer atualizada nos meios institucionais utilizados
pela Cooperativa.

10. TRANSPARENCIA E COMUNICAGAO
A CoopEricsson compromete-se a manter comunicagao clara, objetiva e tempestiva com seus
associados.

As informagdes disponibilizadas deveréo:

o utilizar linguagem de facil compreenséo;

o refletir corretamente as condi¢gdes dos produtos e servigos oferecidos;

e evitar informagdes incompletas ou que possam induzir o associado a erro;
e oObservar a legislagéo aplicavel e as normas internas.

Sempre que necessario, a Cooperativa promovera atualizagdes das informagdes disponibilizadas aos
associados.

11. TRATAMENTO DAS DEMANDAS DOS ASSOCIADOS
As solicitacdes, reclamacdes, sugestdes e elogios recebidos deverao ser tratados com imparcialidade,
tempestividade e respeito.

Sempre que possivel, as demandas serdo solucionadas no primeiro atendimento.
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Quando houver necessidade de analise complementar, a demanda sera encaminhada a area responsavel
para avaliagao e resposta.

Os registros das demandas poderéo ser utilizados para identificagéo de oportunidades de melhoria dos
processos internos.

12. PROTEQAO DAS INFORMAQC)ES DOS ASSOCIADOS
A CoopEricsson adotara medidas administrativas e tecnoldgicas destinadas a protegao das informacdes
dos associados.

O tratamento de dados pessoais observara:

e aleiGeral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD);

e as politicas internas relacionadas a seguranga da informacéao;

e 0s controles de acesso adotados pela Cooperativa;

e 0s contratos firmados com terceiros responsaveis pelo tratamento de dados.

As informacgdes dos associados somente serao compartilhadas nas hipéteses autorizadas pela legislagéo
ou mediante consentimento, quando aplicavel.

13. MONITORAMENTO E AVALIAQAO

A CoopEricsson realizara o acompanhamento periédico da efetividade desta Politica, avaliando a
qualidade do relacionamento com os associados, a adequacgao dos procedimentos adotados € as
oportunidades de melhoria.

O monitoramento podera considerar, entre outros aspectos:

o manifestagdes recebidas pelos canais oficiais;
reclamagoes, sugestdes e elogios;

ocorréncias registradas;

indicadores de atendimento, quando existentes;
resultados de pesquisas de satisfagdo, quando realizadas;
recomendagdes da Auditoria, quando aplicavel;

e planos de agéo decorrentes das avaliagbes realizadas.

As informagdes obtidas servirdo de base para o aprimoramento continuo dos processos de
relacionamento com os associados.

14. RESPONSABILIDADES
Diretoria Executiva

Compete a Diretoria Executiva:

e aprovar esta Politica e suas revisoes;

e acompanhar sua implementacéo;

e apoiar a melhoria continua do relacionamento com os associados;

e assegurar que a Politica permanega compativel com as estratégias e objetivos da
Cooperativa.

Geréncia Administrativa

Compete a Geréncia Administrativa:
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e coordenar a aplicagédo desta Politica;

e acompanhar as demandas dos associados;

e promover melhorias nos processos de atendimento;
e elaborar relatérios quando necessarios;

e revisar periodicamente este documento.

Colaboradores

Compete aos colaboradores:

observar as diretrizes desta Politica;

prestar atendimento com ética, respeito e transparéncia;

e preservar o sigilo das informagdes;

e comunicar situagdes que possam comprometer o relacionamento com os associados.

Prestadores de Servigos

Os prestadores de servigos que atuem em nome da Cooperativa deverao observar as diretrizes desta
Politica sempre que mantiverem relacionamento com associados.

15. DESCUMPRIMENTO DA POLITICA
O descumprimento das disposi¢des desta Politica podera ensejar a adogdo das medidas administrativas
cabiveis, observadas as normas internas da Cooperativa, o Cédigo de Etica e a legislagao aplicavel.

Sempre que identificado descumprimento relevante, a situagao devera ser comunicada a Diretoria
Executiva para avaliagdo das providéncias necessarias.

16. REVISAO DA POLITICA
Esta Politica sera revisada:

e anualmente;

e sempre que ocorrer alteracdo na legislacdo ou regulamentacao aplicavel;

e quando houver mudangas relevantes na estrutura ou nas atividades da Cooperativa;

e sempre que identificadas oportunidades de melhoria decorrentes das avaliagbes realizadas.

As revisdes deverdo ser submetidas a aprovagao da Diretoria Executiva.

17. DISPOSIC}()ES FINAIS

Esta Politica complementa os demais normativos internos da Cooperativa, devendo ser observada em
conjunto com o Estatuto Social, o Cédigo de Etica e Conduta, a Politica de Crédito, a Politica de Compras
e Contratagbes, a Politica de Responsabilidade Social, Ambiental e Climatica (PRSAC) e os demais
documentos institucionais aplicaveis.

Os casos omissos serao analisados pela Geréncia Administrativa e submetidos, quando necessario, a
deliberagado da Diretoria Executiva.

Esta Politica entra em vigor na data de sua aprovacao, revogando disposigdes internas em contrario
relacionadas ao seu objeto.
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18. APROVAGAO

A presente Politica de Relacionamento com Associados foi aprovada pela Diretoria Executiva da
Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Funcionarios da Ericsson — Coopericsson, entrando em
vigor na data de sua aprovagéo.

19. CONTROLE DE ATUALIZAGOES

Autor da

Versao||Data - Breve Descrigao das Mudangas
Alteragao
Kathia Kaschel — .
1.0 14/08/2026 'a a .asc € Criacdo e elaboragdo inicial da Politica
Financeiro
Kathia Kaschel — ||Revisdo e adequagdo da Politica a regulamentagdo vigente, incluindo
1.1 14/08/2026|| . . . . . . s
Financeiro atualizagdo das referéncias normativas e dos procedimentos aplicaveis.

André Brone —

11 14/08/2026 Gerente

Validacdo Gerencial da versdo revisada da Politica.
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