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1. INTRODUCAO

A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios da Cooperativa de Crédito de
Servidores da UESC Ltda. - UESCOOP estabelece os principios, diretrizes e procedimentos
a serem observados no relacionamento com clientes, usuarios, associados e nao
associados, nas fases de pré-contratagdo, contratacdo e pds-contratagcdo de produtos e
servigos.

Esta Politica é instituida em conformidade com a Resolugdo CMN n° 4.949/2021,
observando as caracteristicas, a natureza juridica, o porte e a complexidade das operacgoes
da UESCOOP, cooperativa de crédito singular e independente enquadrada no Regime
Prudencial - Segmento S5.

O relacionamento com clientes e usuarios deve ser conduzido com ética, responsabilidade,
transparéncia e diligéncia, de modo a assegurar a convergéncia de interesses, a adequada
prestacao de servicos e o fortalecimento da imagem institucional da Cooperativa.

2. APLICABILIDADE

Esta Politica aplica-se a todos os integrantes da UESCOOP, abrangendo:
e Diretores;
e Conselheiros de Administracao;
e Colaboradores;

e Prestadores de servigcos e parceiros que atuem em atividades relacionadas ao
atendimento e ao relacionamento com clientes e usuarios.

3. OBJETIVO

Esta Politica tem por objetivo:
o Estabelecer principios e diretrizes para o relacionamento com clientes e usuarios;
o Assegurar tratamento justo, equitativo, transparente e diligente;

e Promover a adequacdo dos produtos e servicos as necessidades dos clientes e
usuarios;

e Garantir clareza, seguranga e tempestividade nas informacdes prestadas;
o Orientar a atuagao dos colaboradores e dirigentes no atendimento ao publico;
e Atender integralmente as disposigdes da Resolugdo CMN n° 4.949/2021.

4. ABRANGENCIA DA ATUACAO

A UESCOOP devera manter postura ética e respeitosa em todos os contatos com clientes e
usuarios, assegurando:

e Comunicagao clara, objetiva e adequada ao perfil do publico atendido;
e Preservacao do sigilo e da confidencialidade das informagdes;

o Disponibilizagdo de informagdes completas sobre produtos, servigos, direitos,
deveres, custos, riscos e condi¢cdes contratuais;

e Atendimento compativel com as caracteristicas dos produtos e servigos ofertados.

Os principios desta Politica devem nortear todas as rotinas, processos e procedimentos
relacionados ao relacionamento com clientes e usuarios.
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5. PRINCIPIOS DO RELACIONAMENTO
O relacionamento com clientes e usuarios devera observar permanentemente os seguintes
principios:

e Etica;

o Responsabilidade;

e Transparéncia;

e Diligéncia;

o Respeito;

e Liberdade de escolha;

e Tratamento justo e equitativo;

e Boa-fé;

e Cooperacao e cordialidade;

e Adequacéo dos produtos e servigos ao publico atendido.
6. PAPEIS E RESPONSABILIDADES
6.1 Conselho de Administragdo (CONAD)

e Aprovar esta Politica e suas revisdes;

e Acompanhar sua efetividade;

e Deliberar sobre eventuais ajustes estratégicos.

6.2 Diretoria Executiva

e Indicar ao Banco Central do Brasil o Diretor responsavel pelo cumprimento da
Resolugdo CMN n° 4.949/2021;

e Assegurar a aplicagdo e o cumprimento desta Politica;
e Promover a disseminacao interna de suas diretrizes;
e Garantir recursos necessarios a sua execugao.
6.3 Diretor Responsavel pela Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios
e Gerenciar a Politica de Relacionamento;
e Propor atualizacdes e revisdes periddicas;
e Coordenar o programa de treinamento e capacitagao;
e Monitorar o cumprimento das diretrizes estabelecidas;
e Reportar a Diretoria e ao CONAD eventuais ndo conformidades.
6.4 Colaboradores e Prestadores de Servigos
e Cumprir integralmente esta Politica;
o Atuar de forma ética, transparente e diligente;
e Identificar e comunicar eventuais falhas ou oportunidades de melhoria;
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o Participar dos treinamentos e capacitacées promovidos pela Cooperativa.
7. CANAIS DE RELACIONAMENTO

A UESCOOP disponibiliza canais de relacionamento adequados para atendimento,
esclarecimento de duvidas, registro de reclamacdes, sugestbes e elogios, assegurando
acesso facil e tempestivo as informacoes:

e Atendimento presencial;

e Atendimento telefénico;

o Atendimento eletrénico (site institucional e outros meios digitais);

e Ouvidoria, prépria ou terceirizada, conforme regulamentacao vigente.

Os canais devem assegurar o tratamento adequado tanto a associados quanto a nao
associados, quando aplicavel, observando as disposi¢cdes normativas.

8. TRATAMENTO DE DEMANDAS

A UESCOOP devera assegurar que as demandas apresentadas pelos clientes e usuarios
sejam recebidas, registradas, tratadas e respondidas em prazo compativel com sua
natureza.

As manifestagdes poderdo compreender:
e Solicitagdes;
e Reclamagdes;
e Sugestoes;
e Elogios;
¢ Pedidos de informacéo;
e Solicitagdes de cancelamento de produtos ou servicos.

Os registros deverao permanecer arquivados pelo prazo definido na regulamentagdo e nos
normativos internos da Cooperativa.

9. EDUCAGCAO FINANCEIRA

A UESCOOP buscara promover acoes de educacao financeira destinadas aos associados,
clientes e usuarios, compativeis com sua estrutura operacional e com os produtos e servigos
oferecidos, visando contribuir para a tomada de decisdes conscientes e responsaveis.

10. PREVENGAO AO ENDIVIDAMENTO EXCESSIVO

A UESCOOP devera observar praticas que contribuam para a contratagdo responsavel de
operagbes e para a mitigagcado do endividamento excessivo dos associados, considerando
sua capacidade de pagamento e as caracteristicas dos produtos contratados.

11. QUALIDADE NO ATENDIMENTO

O relacionamento com clientes e usuarios deve observar, no minimo, os seguintes atributos:
e Transparéncia: informacgdes claras, completas e precisas;
o Confiabilidade: execugao correta e segura dos servigos;
o Presteza: atendimento agil e eficiente;

e Seguranga: protecao de dados e informagdes;
6
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e Empatia: tratamento respeitoso e individualizado.

A UESCOOP devera manter controles e indicadores que permitam avaliar a qualidade do
atendimento e a satisfacdo dos clientes e usuarios.

12. TREINAMENTO E CAPACITACAO

A Cooperativa mantera programa permanente de treinamento e capacitacdo para
colaboradores e prestadores de servicos que atuem no relacionamento com clientes e
usuarios, abrangendo:

o Normas legais e regulatérias aplicaveis;
e Produtos e servigos oferecidos;

e Conduta ética e atendimento ao publico;

Seguranca da informacéo e sigilo de dados.
13. RELATORIO DE AVALIACAO

O Diretor responsavel devera elaborar, anualmente, relatério contendo avaliacdo da
efetividade desta Politica, considerando os resultados dos controles, indicadores,
manifesta¢des registradas pelos clientes e usuarios, apontamentos da Ouvidoria, auditorias
e demais informacoes relevantes.

O relatério devera ser submetido a apreciacao da Diretoria Executiva, apresentado ao
Conselho de Administracdo e mantido a disposi¢cao do Banco Central do Brasil.

14. CONTROLES, MONITORAMENTO E AUDITORIA

Em atendimento ao disposto no art. 9° da Resolugdo CMN n° 4.949/2021, a UESCOOP
adotara mecanismos de acompanhamento, controle e mitigagdo de riscos relacionados ao
relacionamento com clientes e usuarios.

Os mecanismos de controle terao como base processos, registros e rotinas ja existentes na
Cooperativa, nao implicando a criacdo de novas atividades operacionais, e serao utilizados
exclusivamente para fins de monitoramento, avaliacido de efetividade e testes periddicos
pela Auditoria Interna (AUDIN).

A AUDIN devera avaliar a aderéncia, a consisténcia e a efetividade desta Politica, de forma
compativel com os riscos identificados, utilizando indicadores e critérios previamente
definidos, conforme Anexo | — Mecanismos de Controle, Indicadores e Rating, que integra
esta Politica como instrumento de referéncia.

Os testes dos mecanismos de controle previstos nesta Politica observardo a periodicidade
definida no Anexo |, podendo a Auditoria Interna, de forma fundamentada, antecipar ou
ampliar sua frequéncia em situagcbes excepcionais.

15. DISPOSICOES GERAIS

Esta Politica deve ser amplamente divulgada entre todos os membros da cooperativa, apos
aprovagdes pelos meios digitais da UESCOOP.

Complementam esta Politica os procedimentos, normas internas e demais instrumentos que
disciplinam o relacionamento com clientes e usuarios, os canais de atendimento, o Servigo
de Atendimento ao Cooperado (SAC), a Ouvidoria, a prestagao de informagdes, a protegéo
de dados e os produtos e servigos oferecidos pela Cooperativa.
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Eventuais duvidas ou situagdes omissas quanto a aplicacado destas diretrizes deverao ser
submetidas a deliberacido do Conselho de Administracao da UESCOOP (CONAD).

Este documento devera permanecer a disposicdo do Banco Central do Brasil e ser
divulgado internamente aos colaboradores e dirigentes da UESCOOP.

16. CONTROLE DE ATUALIZACOES DA POLITICA DE RELACIONAMENTO COM
CLIENTES E USUARIOS DA UESCOORP.
Criacao: 17/06/2026 — Ata Conselho de Administragcao: 06/2026.

Esta Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios da Cooperativa de Crédito de
Servidores da UESC Ltda. - UESCOOP entra em vigor nesta data.

Registre-se, divulgue-se e cumpra-se.

Campus da UESC, 17 de junho de 2026.

Conselho de Administracao (CONAD)

Luiz Henrique Farias dos Santos - Presidente
Cintya Santos Nobre - Vice-Presidente
Antdnio Conceigao Moura - Conselheiro
Eliane Silva Farias - Conselheira

Thiago Farias Andrade - Conselheiro
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ANEXO | - MECANISMOS DE CONTROLE, INDICADORES E RATING

Os critérios de avaliagdo previstos neste Anexo tém por finalidade orientar os testes de
aderéncia e efetividade realizados pela Auditoria Interna, permitindo verificar se os
mecanismos de controle estabelecidos na Politica de Relacionamento com Clientes e
Usuarios estdo funcionando adequadamente e em conformidade com a regulamentagéo
aplicavel.

1. Tabela de Mecanismos de Controle

Periodicidade do
Teste

Mecanismo de

o
N Controle

Critério de Avaliagao Indicador / Métrica Pontos

Avaliar a compatibilidade
entre o produto
contratado e o perfil ou
necessidade identificada
do cliente ou associado

Adequacao de
produtos e servigos

% de operagdes

com perfil aderente Semestral 15

Confirmar a
disponibilizacao de
informacgdes claras,
completas e
compreensiveis nos
contratos, propostas e
materiais informativos

% de contratos sem
ressalvas

Transparéncia das

. - Semestral 10
informacgdes

Examinar a formalizagéo

Registro e dos reglstros eo % de demandas .

3 | tratamento de cumprimento dos prazos : Trimestral 15
atendidas no prazo

demandas de resposta

estabelecidos

Avaliar a disponibilidade

Funcionamento dos e a operacionalidade dos indice de

4 | canais de canais de atendimento I S Trimestral 10
- . S indisponibilidade

atendimento disponibilizados pela

Cooperativa

Analisar a condugao das
Atuacgédo da manifestacbes recebidas | % de manifestagbes
Ouvidoria e a observancia dos solucionadas

prazos regulamentares

Semestral 10

Avaliar a observancia das
regras de

6 Sigilo e protegao de | confidencialidade, N° de incidentes
dados seguranca da informagdo | registrados

e protegao de dados
pessoais

Trimestral 10

Confirmar a participagéo
dos colaboradores em
N treinamentos obrigatdrios
Capacitagéo dos : 9 % de colaboradores

relacionados ao . Anual 10
colaboradores ; capacitados

atendimento e ao

relacionamento com

clientes e usuarios

Mensurar o grau de
satisfagdo apurado por
Satisfagao de pesquisas, manifestages | indice médio
clientes e usuarios ou outros instrumentos apurado
adotados pela
Cooperativa

Anual 10

9 | Conformidade Avaliar a aderéncia dos N° de néo Semestral 10
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N° Meéanlsmo de Critério de Avaliagao Indicador / Métrica Periodicidade do Pontos
ontrole Teste
regulatoria procedimentos internos a | conformidades
Resolugdo CMN n°
4.949/2021 e as demais
normas aplicaveis
Acompanhar a realizagdo | Quantidade de
de agdes de orientagdo e | agdes realizadas ou
10 | Educacao financeira | educagéo financeira materiais Anual 5
destinadas aos educativos
associados e usuarios disponibilizados.
Avaliar a tempestividade
e a adequacgao do
11 Cancelamento de ate.n<.j|m<~anto das % de solicitagbes
X solicitagbes de ; Anual 5
produtos e servigos atendidas no prazo
cancelamento ou
encerramento de
produtos e servigos

2. Metodologia de Rating

Os resultados dos testes realizados pela Auditoria Interna serdo consolidados em pontuagao
variavel de 0 a 100 pontos, conforme cada mecanismo de controle.

Nota Final (%) Rating Classificagao Diretriz de Auditoria
> 85% A Adequado Contro!es eficazes e agerentes
a regulamentacéao
70% a 84,99% B Parcialmente Ajustes pontuais recomendados
Adequado
50% a 69,99% C Deficiente Necessidade de plano de agao
< 50% D Critico Nao coqformldade rglgvante e
risco regulatério

Os resultados classificados como C ou D deverédo ser objeto de acompanhamento pela
administracdo e pela Auditoria Interna, com definicido de responsaveis e prazos para
correcdo, sem prejuizo das demais providéncias cabiveis.

Para fins de classificacdo, a pontuacdo sera obtida pela soma dos pontos efetivamente
alcancados em cada mecanismo de controle, observados os critérios e indicadores
estabelecidos neste Anexo.
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