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1 INTRODUCAO

A presente politica contempla o estabelecido pelo Conselho Monetario Nacional
através da Resolugdo n° 4949/21, que dispbe sobre principios e diretrizes
institucionais de relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de

servigos financeiros prestados pelo Sistema Uniprime.

2 CONCEITO

Define-se como relacionamento com clientes/usuarios, toda contratacdo de
produtos e/ou servicos financeiros pelos cooperados e usuarios, que abrange as

fases pré-contratacdo, contratacdo e pos-contratacdo de produtos e servicos.

3 OBJETIVO

Esta politica tem como objetivo estabelecer as principais diretrizes para um bom
relacionamento entre Cooperativa e seus cooperados na conducdo de suas
atividades, baseadas nos principios de ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a consolidacdo de

imagem institucional de credibilidade, seguranca e competéncia.

4 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E RESPONSABILIDADES

Baseada nas praticas de Governanca e nos normativos editados pelo Banco
Central do Brasil, em especial o artigo 6° da Resolucdo n° 4.949/21, o Sistema
Uniprime define a sua estrutura responsavel pela elaboracdo, revisao,

aprovacao, acompanhamento da politica e metodologias de relacionamento com

o Cooperado:
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a) Uniprime Central Nacional: atender de forma clara, precisa e
tempestiva, as demandas das Cooperativas Singulares filiadas e
parceiras, observando as recomendacgdes sistémicas;

b) Cooperativas Singulares: atender de forma clara, precisa e tempestiva,
as demandas dos Cooperados e usuéarios, observando as
recomendacdes sistémicas;

c) Conselho de Administracdo: discutir e aprovar esta politica e as
atualizacbes necessérias;

d) Diretoria Executiva:

i. definir as estratégias e valores organizacionais em consonancia
com os principios de ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a
consolidacdo de imagem institucional de credibilidade, seguranca
e competéncia;

ii. avaliar periodicamente o cumprimento desta politica;
iii. definir os papéis e responsabilidades no ambito da Cooperativa.

e) Diretor responsavel perante o Banco Central do Brasil: designado
pelo Conselho de Administracdo, nos termos da legislacao em vigor, tem
a responsabilidade de:
i. implementar e acompanhar o cumprimento desta politica, demais
normas e as suas atualizacoes;
ii. prestar informacdes e esclarecimentos aos 6rgdos competentes e
ao Conselho de Administracdo quando solicitados;
f) Area Comercial: responsavel pelo atendimento direto ao cooperado e
usuario, tem como responsabilidade:
i. identificar os cooperados e a devida diligéncia associada a tal
identificacdo e o0 monitoramento continuo da relagéo de negécio;
ii.  administrar o risco gerado ao longo do ciclo de vida do cooperado;
iii. acompanhar as propostas de inicio de relacionamento dando

especial atencdo as relacionadas com pessoas expostas

politicamente (incluindo estreitos colaboradores);




UNIPRIME CENTRAL
Tel.: 43 3305.2900
i Av. Higienopolis, 1044 « Centro
cooperativa de crédito X il CEP 86020-080 « Londrina/PR
i - N www.uniprime.com.br

£ Uniprime

iv. buscar continuamente conhecer o0s cooperados, incluindo
procedimentos de verificagcéo, coleta, validacdo e atualizacdo de
informacdes, bem como demais diligéncias aplicaveis;

v. empreender esforcos para obter informacdes adicionais a respeito
do propésito da relacdo de negdcio mantida pelo cooperado;

vi. adotar as diligéncias devidas para a identificacdo do beneficiario
final;

vii.  executar agdes que envolvam a identificagdo das contrapartes das
operacoes realizadas nos ambientes de negdcios;

viii.  agir com ética e transparéncia na oferta de produtos e servi¢cos de
acordo com o perfil do cooperado com vistas a cumprir na integra
esta politica.

g) Area Administrativa: composta por técnicos especializados tem as
seguintes atribui¢des:
i. assessorar tecnicamente a area comercial para o cumprimento

desta politica;

ii. disseminar a cultura do bom relacionamento com o cooperado e

usuario a todos os colaboradores da Cooperativa,

iii. promover treinamentos a todos os colaboradores e prestadores de

Servicos sempre que necessario.

h) Area de Conformidade e Controles Internos: A area de compliance e
controles internos deve zelar pelo cumprimento dessa politica.
i) Auditoria Interna:
i. certificar que esta politica estd sendo cumprida por todas as

dependéncias da Cooperativa,

ii. efetuar testes peridédicos da efetividade da gestdo do

relacionamento com os cooperados.
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J) Ouvidoria:
i. como Ultima instancia, efetuar o tratamento independente das

reclamacdes de clientes.
5 PRINCIPIOS

No relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servicos, o Sistema
Uniprime conduz suas atividades em observancia aos principios de ética,
responsabilidade, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de
interesses e a consolidacéo de credibilidade, seguranca e competéncia.

Para alinhamento dos seus principios, o Sistema Uniprime observa as seguintes

acoes:

I.  Promog&o de cultura organizacional que incentive relacionamento
cooperativo e equilibrado com clientes e usuarios;

[I.  Tratamento justo e equitativo aos cooperados e usuarios.
6 DA POLITICA DE RELACIONAMENTO

O Sistema Uniprime deve assegurar na contratacdo de operacdes e na

prestacao de servicos financeiros, no minimo:

I. adequacdo dos produtos e servicos ofertados ou recomendados as
necessidades, aos interesses e aos objetivos dos clientes e usuarios;

II. integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das
transacoes realizadas, bem como legitimidade das operacdes contratadas
e dos servicos prestados;

[ll.  prestacado, de forma clara e precisa, das informacdes necessarias a livre
escolha e a tomada de decisdes por parte de clientes e usuarios,
explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou
onus, penalidades e eventuais riscos existentes na execucdo de
operacdes e na prestacao de servigos;

IV. utilizacdo de redacdo clara, objetiva e adequada a natureza e a

complexidade da operagéo ou do servi¢co, em contratos, recibos, extratos,
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comprovantes e documentos destinados ao publico, de forma a permitir o
entendimento do conteudo e a identificagdo de prazos, valores, encargos,
multas, datas, locais e demais condicoes;

V. identificacdo dos usuérios finais beneficiarios de pagamento ou
transferéncia em demonstrativos e extratos de contas de depdsitos e
contas de pagamento pré-paga, inclusive nas situacées em que 0 Servigco
de pagamento envolver instituicbes participantes de diferentes arranjos
de pagamento — conforme aplicavel ao Sistema Uniprime;

VI.  encaminhamento de instrumento de pagamento ao domicilio do cliente ou
usuario ou a sua habilitacdo somente em decorréncia de sua expressa
solicitacdo ou autorizagdo — conforme aplicavel ao Sistema Uniprime;

VII. tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos
desarrazoados para:
a) o atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o
fornecimento de contratos, recibos, extratos, comprovantes e
outros documentos e informacdes relativos a operacbes e a
Servigos;
b) a extincdo da relacdo contratual relativa a produtos e servicos,
incluindo o cancelamento de contratos; e

c) atransferéncia de relacionamento para outra instituicéo.
7 DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Com vistas ao cumprimento do determinado na Resolucéo base desta Politica,
ao Sistema Uniprime, € vedado impedir o acesso, recusar, dificultar ou impor
restricio ao atendimento presencial em suas dependéncias, inclusive em
guichés de caixa, a clientes ou usuarios de produtos e de servicos, mesmo

guando disponivel o atendimento em outros canais.

A Instituicdo também é vedada a imposicdo de restricdes quanto & quantidade
de documentos, de transacfes ou de operacdes por pessoa, assim como em
relacdo a montante maximo ou minimo a ser pago ou recebido ou ainda quanto

a faculdade de o cliente ou o usuério optar por pagamentos em espécie, salvo

as excecg0Oes previstas na legislacdo ou na regulamentacéo especifica.
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A Cooperativa deve divulgar em suas dependéncias, em local visivel e em

formato legivel se realizam atendimento a ndo associados e quais 0S servigcos

disponibilizados.

8 GERENCIAMENTO DA POLITICA INSTITUCIONAL

O Sistema Uniprime, com o objetivo de assegurar a consisténcia de rotinas e de

procedimentos operacionais referentes ao relacionamento com clientes e

usuarios, bem como a adequacao a politica, observara:

V.

VI.
VII.

VIII.

IX.

XI.

XIl.

XIII.

XIV.

identificacé@o e qualificacéo de clientes e de usuarios para fins de inicio e
manutencao de relacionamento:

concepcao de produtos e de servicos;

oferta, recomendacdo, contratacdo ou distribuicdo de produtos ou
Servicgos;

requisitos de seguranca afetos a produtos e a servigos;

cobranca de tarifas em decorréncia da prestacao de servigos:

divulgacao e publicidade de produtos e de servicos;

coleta, tratamento e manutencdo de informacfes dos cooperados em
bases de dados;

gestdo do atendimento prestado a clientes e usuarios, inclusive o registro
e o tratamento de demandas;

mediacao de conflitos;

sistematica de cobranca em caso de inadimplemento de obrigacoes
contratadas;

extingdo da relacédo contratual relativa a produtos e servicos;

liquidacao antecipada de dividas ou de obrigacdes;

transferéncia de relacionamento para outra instituicdo, a pedido do
cooperado;

Programa de treinamento de colaboradores que desempenhem

atividades afetas ao relacionamento com clientes e usuarios.
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9 MONITORAMENTO E CONTROLE

O Sistema Uniprime é adepto a mecanismos de monitoramento, controle e

mitigacao de riscos no relacionamento com os cooperados com vistas a:

I.  Implementag&o da Politica de Relacionamento com Cooperados;
II. Métricas e indicadores adequados com o intuito de proceder o
monitoramento do cumprimento;
[ll.  Avaliacdo da Efetividade dos processos e controles implementados;

IV. Identificacdo e correcéo de eventuais deficiéncias.

Tais mecanismos sao submetidos a testes peridédicos pelo setor de Auditoria
Interna e, caso seja identificada inconsisténcia, essa sera reportada para

Diretoria.

Os dados, os registros e as informacdes relativas aos mecanismos de controle,
processos, testes e trilhas de auditoria serdo mantidos a disposi¢cdo do Banco
Central do Brasil, demais reguladores e 6rgdos de defesa do consumidor pelo

prazo minimo de cinco anos.

10 PROGRAMA DE TREINAMENTOS

O Sistema Uniprime possui Programa de Capacitacdo destinado aos
colaboradores promoventes do relacionamento com os cooperados, visando
capacita-los periodicamente com habilidades e conhecimentos necessarios para

um atendimento eficaz aos clientes internos e externos.

11 DIVULGACAO

Esta politica devera ser amplamente divulgada entre todos os colaboradores do
Sistema Uniprime, entre as Cooperativas filiadas ou parceiras, e divulgada no

site para conhecimento dos cooperados e usuarios de produtos e servicos

financeiros.
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12 ATUALIZACOES

Esta Politica devera ser atualizada sempre que houver alteracdes substantivas
em procedimentos ou legislacdes que afetem o tema, além de passar por
revisbes anuais pelo Conselho de Administracdo, a fim de refinar o

relacionamento entre o Sistema Uniprime e seus cooperados.

Esta Politica entra em vigor na data de sua aprovacéao.




