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POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM OS ASSOCIADOS

Consideramos nesta politica:

ASSOCIADOS

Qualquer pessoa fisica associada, que adquirir ou contratar qualquer produto ou servico
financeiro, securitario distribuido pelo Sicoob CredMetal, em qualquer de nossos canais
de distribuicdo.

PRODUTOS

Todo e qualquer produto ou servico financeiro, securitario, ndo limitado a conta corrente,
cheque especial, tarifa, empréstimo, cartdo de crédito e débito, seguro, capitalizacio e
previdéncia privada complementar, consorcio, poupanca, ofertado pelo Sicoob
CredMetal.

DIRETORES, CONSELHEIROS e FUNCIONARIOS

Qualquer funcionario, conselheiro ou diretor executivo, ou qualquer agente terceirizado
contratado pelo Sicoob CredMetal, que desempenhe funcées de relacionamento com os
associados.

PRINCIPIOS e PROCEDIMENTOS

O Sicoob CredMetal valoriza prioriza a melhoria continua dos processos, visando
contribuir com a qualidade da experiéncia e satisfacdo dos associados, crescendo de
forma rentavel, recorrente e sustentavel. Buscamos relacio de equilibrio entre os
interesses dos associados, integrando-os aos 07 Principios Cooperativos. Conduzimos
nossas atividades com observancia a principios de ética, responsabilidade (ESG),
transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e consolidando a
imagem do SICOOB.

RELACIONAMENTO COOPERATIVO E EQUILIBRADO

A promogao da cultura organizacional que incentive o relacionamento cooperativo e
equilibrado com os associados. Daremos atengao, explicaremos de forma clara e objetiva
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0 que somos e fazemos. Da inexisténcia de barreiras, critérios, incluindo fornecimento de
contratos, recibos, extratos, comprovantes e demais documentos inerentes.

CONFORMIDADE e LEGITIMIDADE

Garantimos integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transacées
realizadas, legitimidade nas operacdes contratadas, dos produtos e dos servicos
prestados.

TRANSPARENCIA NA FORMALIZACAO

Geracao de transparéncia na formalizacdo para os associados por meio de linguagem
simples, clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operacio ou dos
Servicos.

GOVERNANCA E PAPEIS E RESPONSABILIDADES

A elaboracdo, implementacdo e manutencdo da Politica de Relacionamento com os
associados do Sicoob CredMetal compreendem:

» Aprovacao da Politica de Relacionamento, pelo Conselho de Administracéo,
cabendo a Diretoria Executiva a gestdo dos processos.

» Revisdo periddica da Politica, no minimo, a cada 2 anos, pela Diretoria Executiva,
que submetera as alteracdes ao Conselho de Administracéo.

> Monitorar através de sistema de informagbes gerenciais e apresentacdes de

gestores, os indicadores de produtos e servigos e os indices de reclamacées,

Contribuir para a elaboragdo de planos de acdo que visam mitigar eventuais

desvios a Politica de Relacionamento,
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GESTAO DA POLITICA DE RELACIONAMENTO

A Diretoria Executiva responsavel pela Politica de Relacionamento: a) monitorarad a
aderéncia da Politica de Relacionamento, por meio de métricas e indicadores; b) avaliara
a efetividade da Politica de Relacionamento, c) Assegurara treinamento e certificacdo e
realizara controle dos indicadores de aderénca.
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PAPEIS e RESPONSABILIDADES

Esta Politica adota para a gestdo e o controle de riscos, as responsabilidades pelo
monitoramento da aderéncia da organizacao a Politica de Relacionamento e as aces
para adequacado estdo distribuidas na Gestao de Risco (administrativas/negdcios/canais
de atendimento), com responsabilidade primaria para a gestdo de riscos. Identificara,
avaliar, monitorar, mitigar e comunicar os riscos. A Ouvidoria do Sicoob é o canal
regulamentado, no qual o atendimento telefénico é obrigatério, e tem como finalidade
resolver as demandas com tempestividade, seguranca e privacidade dos clientes sobre
informacdo, duvida, contestacdo reclamacido ou cancelamento de produtos. Acesso
gratuito, via telefone, disponivel 24 horas por dia.

Os Riscos Operacionais e Controles Internos visam desenhar, manter e desenvolver o
modelo de gestdo, promover o desenvolvimento da cultura cooperativista de risco
operaéional do Sicoob. Zelar pela manutencdo e implementacio do conjunto de
normativos, facilitar e assegurar o cumprimento dos requerimentos minimos para a
realizacdo de um planejamento e estimagéo de perdas, impulsionar que as unidades de
negocio supervisionem de forma eficaz os riscos identificados, assegurar que cada risco
existente na instituicdo esteja identificado e devidamente gerenciado pelos PA
correspondentes.

DIVULGACAO INTERNA

O Sicoob CredMetal compromete-se com a divulgacio interna da Politica de
Relacionamento com os Associados, com os funcionarios, conselheiros e diretores
executivos.

FORMALIZACAO

Todo produto ou servigo contratado, devem ser devidamente formalizados, nos termos
da legislacdo vigente e de acordo com o regimento Interno do Conad e da Diretoria
Executiva.

SEGURANCA, SIGILO DAS TRANSACOES E LEGITIMIDADE DAS OPERAGOES E SERVICOS

DIVULGAGAO E PUBLICIDADE DE PRODUTOS E DE SERVICOS

A divulgagédo ou publicidade de produtos e sé
Sicoob CredMetal, obedecendo linguagem clara,

igos é realizado pelo CCS e pelo préprio
ecisa, facil leitura, inclusive nas
contratagdes digitais e ser audivel nas contratacées por v
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CREDITO, COBRANGA EM CASO DE INADIMPLEMENTO e LIQUIDACAO ANTECIPADA

Os processos disponibilizam aos conforme suas necessidades, os termos e condicbes
aplicaveis ao produto, incluindo a possibilidade de simulacio da contracao,
proporcionando a livre e consciente tomada de decisdo. Os associados inadimplentes,
assim como os adimplentes que evidenciem poder incorrer no inadimplemento, terdo
suas propostas de renegociacio de dividas tratadas, de acordo com as politicas de
concesséo de crédito e cobranca, que poderdo incluir a remissio, total ou parcial, de
tarifas, juros e/ou correcio monetaria. As responsabilidades do inadimplemento e suas
obrigagées serdo explicadas aos associados. As solicitaces de liquidacdo antecipada de
dividas ou de obrigacées, total ou parcialmente, nunca serdo negadas, garantindo a
inexisténcia de barreiras, critérios, respeitando a legislacdo vigente e as condicbes
contratuais pactuadas.

EDUCACAO FINANCEIRA e SOCIAL

O Sicoob CredMetal preocupa-se com a Educacdo Financeira de seus Associados,
visando minimizar a assimetria de informacdo e complementar as acbes de orientacao.
As palestras e/ou cursos de educacdo financeira ministrados pelo SICOOB
UNIVERSIDADE ou pelo Sicoob CredMetal, respeitam os conceitos de imparcialidade,
acGes de marketing, direitos e deveres dos associados.

Esta Politica Institucional de Relaciona ento com os Associados foi aprovada em reuniso
da Diretoria Executiva em reunias dia 04 de agosto de 2025 - ATA 381.
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