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1 - INTRODUCAO

A politica estabelece diretrizes aplicaveis ao gerenciamento de relacionamento com
os associados e usuarios de produtos e servicos financeiros nas etapas de pré-
contratacdo, contratagdo e pos-contratacdo, bem como, as alcadas de
responsabilidades, controles e revisées em atendimento & Resolugéo n° 4.949, de 30
de setembro de 2021 do Conselho Monetéario Nacional (CMN).

O principio ético é necessario para que 0s responsaveis possam garantir o senso de
justica, honestidade, prudéncia, equidade, liberdade, respeito e sinceridade que deve

prevalecer, acima de qualquer interesse pessoal.

2 — APLICABILIDADE

A politica se aplica a todos que fazem ou poderéo fazer parte da COOPERATIVA DE
CREDITO COOPHARMA, a saber:

e Aos profissionais de atendimento (quadro proprio);

e Ao coordenador administrativo;

e Aos prestadores de servigos;

e Aos diretores e conselheiros fiscais;

e Aos associados ativos, afastados, inativos;

e Aos associados em potencial que ainda ndo sédo socios da Cooperativa.

3 - OBJETIVO

A politica visa definir com os funcionarios e dirigentes, as diretrizes que estabelegcam
as etapas de execucdo de suas funcdes na Cooperativa, no que tange ao
relacionamento com o cliente denominado “associado”.

A politica tem como objetivo principal, criar um relacionamento sélido e duradouro com
0S associados, aumentando 0s seus respectivos graus de satisfacdo e

proporcionando uma relacdo préxima e continua.

4 — ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES
A Diretoria da Cooperativa indicou o Diretor responsavel pelo cumprimento das
obrigagOes previstas na Resolugdo n° 4.949/2021 ao Banco Central do Brasil,

conforme o cadastro no Unicad.
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Cabe ao Diretor responsavel pela Politica Institucional de Relacionamento com
Associados e Usuarios de Produtos e Servi¢cos Financeiros:

a) Estabelecer e acompanhar as diretrizes deliberadas pela Diretoria;

b) Responsavel pela implantacdo e a implementacdo dos processos de
aprimoramento do relacionamento com 0s associados;

c) Informar a Diretoria, periodicamente, sobre as medidas tomadas, bem como o
resultado alcancado;

d) Promover padrdes de integridade, ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia;

e) Disseminar a importancia do relacionamento cooperativo e equilibrado com os
associados e usuarios;

f) Assegurar a adequacdo dos produtos e servigos oferecidos as necessidades, aos
interesses e aos objetivos dos associados;

g) Garantir a confiabilidade, seguranca e sigilo das transacdes realizadas;

h) Promover programa de treinamento aos funcionarios da Cooperativa;

i) Assegurar a comunicagao necessaria sobre a politica;

j) Garantir o cumprimento dos mecanismos de acompanhamento, controle, mitigacao
de riscos e demais principios e procedimentos adotados conforme as diretrizes
formalizada na presente politica.

A Diretoria é responséavel pela aprovacdo e revisdo da Politica Institucional de
Relacionamento com Associados e Usuarios, verificando a sua eficiéncia e eficécia,

propondo melhorias ou adequacdes, de forma a atingir os objetivos propostos.

Cabe a Alta Administracdo da Cooperativa conduzir, definir responsaveis e prever a

disseminacéo interna de suas disposic¢oes.

A Cooperativa enfatiza que, a conducdo de suas atividades com observancia de
principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia devem ser
compromissos constantes de todos os dirigentes e funcionarios, no sentido de buscar
a integridade, credibilidade, seguranca, competéncia e a seriedade nas relacdes

estabelecidas, reduzindo os riscos de imagem, conformidade legal e operacional.
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Desta forma, consta em nossa declaracao - Termo de Ciéncia e Responsabilidade, as
diretrizes tratadas nesta politica que devera ser, obrigatoriamente, preenchido por

todos os funcionarios e dirigentes que ingressarem na Cooperativa.

5 - DIRETRIZES
O atendimento requer uma série de outras acdes que vao, além da cordialidade,
simpatia ou presteza nas informacfes, praticas estas, essenciais em qualquer

situacgao.

A confianca do associado € o maior bem que a Cooperativa prima e para isto
acontecer, contamos com as seguintes diretrizes, de forma a garantir a qualidade do
atendimento cuja responsabilidade é de todos:

a) Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Cooperativa, preceitos
do cédigo de ética, legislacao vigente, estatuto e regulamentos internos;

b) Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a
qualidade dos servigos, com eficiéncia, eficacia e cumprimento de prazos;

c) Zelar pela imagem institucional da Cooperativa,;

d) Exercer atuacdo direta nas necessidades dos associados com objetividade,
viabilizando alternativas para atendé-los;

e) Prestar o servico com seguranca, precisao e clareza, esclarecendo os participantes
e mantendo-os bem informados;

f) Buscar, continuamente os resultados que visem a satisfacdo dos associados;

g) Preservar o sigilo das informacfes na relacao atendente/associado;

h) Assegurar a qualidade do atendimento, conforme os requisitos e a estrutura

sugeridos nesta politica e estabelecidos pela Alta Administracdo da Cooperativa.

6 — PRODUTOS, SERVICOS FINANCEIROS E OUTROS

A Cooperativa, considerando o porte e a complexidade de suas operagbes, com
caracteristicas de “capital e empréstimo”, dispde aos seus associados 0s seguintes
produtos e demais servigos:

e Capitalizacdo mensal;

e Empréstimos consignados em folha de pagamento;
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e Compra Cooperada;

e Descontos — Veiculo OKm — Chevrolet;

¢ Bilheteria.com;

e Agquario de Sao Paulo;

e Cidade da Crianca;

e Turma da Moénica;

e Hopi Hari;

e Wet'n Wild.

As informacdes, as caracteristicas, os procedimentos e os critérios dos produtos,
servicos e beneficios oferecidos aos associados, acima mencionados, estao descritos
nos regulamentos internos, devidamente aprovados pela Diretoria e disponiveis no

site e recinto da Cooperativa.

As politicas poderao ser alteradas a qualquer momento, bem como, a implementacéo

de novos produtos, por deliberacdo da Diretoria da COOPHARMA.

Para que os associados tenham de forma rapida, facil e constante, o acesso as
informacdes sobre os produtos e servigos oferecidos pela Cooperativa (além do site,
via internet), adotamos as seguintes medidas:

a) Na integracao de novos empregados, realizada de forma online pelo RH (Recursos
Humanos) da empresa participante que organiza a agenda e reunido com 0S
envolvidos, inclusive, com a participacao da Cooperativa.

Nesta breve apresentacéo, a Cooperativa apresenta e convida 0s novos integrantes
para conhecer a COOPHARMA, a tirarem as suas duvidas, informando sobre o
funcionamento e os produtos oferecidos.

No encerramento da reunido (integracdo), a Cooperativa envia a ficha de adeséo por
e-mail e havendo interesse na associacdo, o futuro associado devera preencher,
informar os dados cadastrais e assinar os documentos necessarios para efetivar a sua

inscricao.

b) A COOPHARMA também, envia, periodicamente, para 0os que ainda ndo se

tornaram sécios, o convite de associagao por e-mail.
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Além da ficha de adeséo, a Cooperativa, por meio de formulario digital, devera obter
informacbes visando entender o perfil de cada associado, considerando as suas
caracteristicas e complexidade para que sejam ofertados de forma adequada, as
necessidades, interesses e objetivos dos clientes, sendo Ihes transmitidas de maneira
clara, tempestiva e objetiva.

O cadastro referente aos associados é realizado no atendimento e os dados
cadastrais sdo de uso interno e exclusivo da COOPHARMA.

A Cooperativa mantém o controle das informac¢des fornecidas pelos seus associados,
de forma a preservar a sua integridade e atender aos padrdes de seguranca,
confidencialidade, sempre em conformidade com a legislacdo vigente.

As informacdes dos associados deverdo ser utilizadas de forma adequada e mantida
em sigilo, com o objetivo sempre de beneficid-los. A COOPHARMA néo comercializa,
cede ou troca os dados de seus associados.

O associado devera ter ciéncia e autorizar o uso de seus dados pessoais, em
concordancia com a Lei Geral de Protecéo de Dados. A coleta de dados sera realizada
por meio do preenchimento da ficha de adesao/proposta de admisséo e a entrega de
cOpias dos documentos exigidos, que tem por finalidade possibilitar a adesdo como
associado e operacdes junto a Cooperativa, para fins estatisticos e gerenciais
internamente, envio de mensagens, e-mail, WhatsApp, obrigacdes legais,
fornecedores, empresas de cobranca e bancos. Os dados ficardo arquivados em
meios digitais e fisicos, sendo utilizados ou somente guardados — Servidor/Software
COOPHARMA, SISTEMA FACIL, por tempo indeterminado (quando previsto nas
normas emitidas pelo 6rgao regulador).

Os prestadores de servicos e funcionarios deverdo estar comprometidos a manter
absoluto sigilo no tocante as informacdes, aos dados e documentos recebidos dos
associados.

No lancamento de novos produtos e servicos ou modificacdes relevantes dos ja
existentes na Cooperativa, conforme o porte e a complexidade dos negdcios da
COOPHARMA, deve-se considerar o processo decorrente da analise de perfil dos
associados.

A COOPHARMA néao cobra tarifas em decorréncia da prestacéo de servi¢cos de seus

produtos e servigos oferecidos .
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7 — CANAIS DE RELACIONAMENTO

O relacionamento com o associado ganhou complexidade nas ultimas décadas com
a evolucao tecnoldgica e a introducdo de novos meios de comunicacao. Para cativar
e conquistar o associado, é necessario manter disponiveis diferentes canais de
relacionamento, adequando as caracteristicas e necessidades da Cooperativa e seu
publico, a saber:

e Atendimento telefénico: atendimento disponivel aos associados por meio dos
nameros (11-5189-7936/7754/7964), de segunda a quinta, das 8h as 17h, e na
sexta-feira, das 8h as 15h, que permite a realizacdo de chamadas, esclarecimento
das duvidas sobre os produtos e servigos oferecidos pela Cooperativa, acolhimento
de reclamac0es, sugestdes e solicitacdes diversas;

¢ Atendimento presencial: atendimento na sede da Cooperativa, todas as quartas-
feiras, situada na Av. Doutor Chucri Zaidan, 296; 9° e 11° andar — Torre Z; Vila
Cordeiro - S&do Paulo — SP; CEP: 04583-110;

e Atendimento eletrénico/site: atendimento com servicos e consultas disponiveis

para acesso via e-mail — contato@coopharma.com.br e informagdes ou

acompanhamentos sobre os produtos oferecidos pela Cooperativa no site da

COOPHARMA, via internet www.coopharma.com.br.

Tem também, no site, campo para 0 envio de mensagens a Cooperativa e
autoatendimento via FacWeb conforme demonstrado abaixo:
a) Na COOPHARMA ha um espaco para voce tirar suas duvidas, dar sugestdes, fazer

criticas e trazer melhorias para nosso servico:

Selecione assunto st
Sele one o assunto

Crdwidas

Adtendimento

Fimanceiro

L1 Eu li. estou ciente das condigoes de tratamento dos meus dados
pessoais & dou meu consentimento, guando aplicavel, conforme

-

descrito nesta Politica de Privacidade. ‘
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b) No icone da pagina, a Cooperativa dispde de autoatendimento conforme destacado

abaixo para consultas, simulacdes de empréstimos, entre outras:

A INiclo Inicio
s spResTINO - m
E capitAL Saldo devedor
Saldo em atraso 0,00
B Arauivos .
Saldo de propostas 0,00
N8 INF. RENDIMENTOS Honita ek I
Limite para liberagao 0,00
B PrRivACIDADE Margem consignével 000
Capitalizagdo Mensal 1 Cota(s)
Juros Exercicio Anterior 0,00 .
Juros Exercicio Atual 0,00 c o o P h a r m a
Saldo —— COOPERATIVA DE CREDITO

A INicio Extrato de capital

et
[E capiTaL EXTRATO DE CAPITAL CONTA: 0000000010
Tiwmv PERIODC: 11/09/2022 ATE 11/10/2022

ARQUIVOS
Data Descrigho Valor Salde
N INF. RENDIMENTOS
10/09/2022 Salde Anterior 0,00 @ —rE——
8 rrivacioap: 30/09/2022 Integralizagao de Capital 2000 ——

INIcio Simulagdo de Empréstimo
SIMULAGAO COMPRA COOPERADA
RESUMO EMPRESTIMO PESSOAL
() capma | PARCELA UNICA
RI
B8 arauvos REFINANCIAMENTO
R ————
N INF. RENDIMENTOS Saldo em atraso: 0,00
Saldo de propostas (geral): 0,00
B PrivACIDADE Limitisenice 321
Limite Disponivel (geral): 0,00
Margem consignavel: 0,00

coopharma
COOPERATIVA DE CREDITO
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e Canais alternativos: atendimento a demandas especificas por meio de WhatsApp
Corporativo — (11) 96949-5111;

e Atendimento em outra localidade (Campinas-SP): A Cooperativa ndo possui
Posto de Atendimento, no entanto, um funcionério esta prestando assisténcia aos
associados, de forma presencial, nesta localidade, mensalmente.

e Atendimento a distancia (Montes Claros-MG e Joinville-SC): A Cooperativa

presta assisténcia aos associados, de forma virtual, nestas localidades.

A COOPHARMA dispde aos associados, o aplicativo para acompanhar a sua situacao
junto & Cooperativa (disponivel na App Store para iPhone e Android). E possivel,
visualizar extratos de empréstimos em andamento e também, o limite disponivel para
novas contratacbes. O saldo e o extrato de capital, também, estardo sempre
atualizados e facilmente, acessiveis.

Destacamos abaixo, as principais funcionalidades disponiveis, atualmente:
EMPRESTIMO

e Visualizacao de saldos e limites;
e Resumo e extrato de contratos;

e Simulacdo de empréstimo simples.

CAPITAL
e Visualizacao de saldos;

e Visualizagao do extrato.

i
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A Cooperativa disponibiliza canais préprios, em parceria com a FNCC — Federacéo
Nacional das Cooperativas de Credito, o qual é filiada, por meio de adesédo ao
convénio firmado de prestacéo de servico e Termo de Compromisso para a Ouvidoria
e Denuncias - Indicios de llicitude.

A estrutura da Ouvidoria na FNCC é composta por:

a) Federacao Nacional das Cooperativas de Crédito (FNCC);

b) Ouvidor — FNCC,;

c) Prestador de Servico;

d) Cooperativas.

A Contato Seguro é responsavel pela disponibilizacdo do sistema de Ouvidoria que
podera ser acessado pela Cooperativa no Painel Administrativo da empresa, por meio
do endereco https://portal.contatoseguro.com.br/, a partir de um login de acesso e

uma senha pessoal e intransferivel.
O Sistema da Contato Seguro é constituido pelo canal de comunicacdo denominado
“Canal de Ouvidoria” que permanece disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7

(sete) dias por semana e pode ser acessado e utilizado nas seguintes modalidades:

a) Por telefone: pelo nimero de telefone de Discagem Direta Gratis (DDG) 0800 800
5656, com acesso gratuito;

b) Pela Internet: pelo endereco www.contatoseguro.com.br/ouvidoriafncc, no qual

0S publicos-alvo podem registrar eletronicamente, on-line, suas sugestdes e

reclamacdes, mantendo ou ndo 0 anonimato e a seguranc¢a no endereco;

c) Por Aplicativo: o App Contato Seguro é um aplicativo gratuito nas plataformas 10s
e Android (Apple Store e Google Play) para acesso via smartphones e tablets, no
qual os publicos-alvo podem registrar suas sugestdes e reclamacdes, mantendo ou
nao o anonimato e a seguranca, sendo possivel o acompanhamento das respostas e
desdobramentos em tempo real no ambiente do dispositivo. O IP do dispositivo ndo é

identificado em nenhuma hipétese.
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A divulgacao sobre a existéncia da ouvidoria, suas atribuicdes e formas de acessos,
inclusive nos canais de comunicacao utilizados para difundir os produtos e servicos,
estao localizados na internet, no site da COOPHARMA aos associados e ao publico.
Informamos também, nos extratos de empréstimos, capital e contratos de nossos

associados.

8 — ATENDIMENTO COM QUALIDADE

A COOPHARMA segue os requisitos para um atendimento de qualidade que
englobam:

a) Comunicacéo: habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e objetiva
para informar, esclarecer e orientar,;

b) Postura: reacdo ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao associado;
c) Conhecimento e capacitacdo: informacédo adquirida pelo estudo, treinamento,
material de apoio, experiéncia e ferramentas tecnoldgicas adequadas;

d) Relacionamento: capacidade de interagir e acolher o associado;

e) Comprometimento: proatividade no atendimento das demandas dos associados
buscando superar as expectativas;

f) Disponibilidade: condicdo de se fazer presente por meio de diversos canais de

relacionamento.

A COOPHARMA, a fim de aperfeicoar os processos de atendimento, devera realizar,
periodicamente, pesquisa de satisfagcdo com os associados (local, espaco e ambiente,
postura e conhecimento técnico dos funcionarios, qualidades dos equipamentos e
servicos, padrdao no atendimento, linguagem acessivel, clareza das informacdes,
pontualidade, agilidade, confianca, produtos ofertados), por meio de questionarios,

visando a conquista da sua fidelidade ao uso dos seus produtos e servicos.

9 - ESTRUTURA ATUAL

A Cooperativa conta com a seguinte estrutura:
e Area de relacionamento propria;

e Cadastro atualizado dos associados;

e Sistemas de informacao para apoio ao atendimento;
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e Processos identificados, definidos e padronizados;

e Suporte aos processos e demandas de atendimento;

¢ Infraestrutura adequada, como telefone, computador, impressora, mobiliario e
conexao de internet;

¢ Plano de contingéncia e continuidade dos servicos (ex.: incéndio, falta de energia

elétrica, queda de rede, pessoal, infraestrutura, entre outras situagées).

10 - DIFERENCIAL DESEJADO

A Cooperativa conta para atendimento aos seus associados:

a) Exceléncia na prestagdo do servigo: atendimento personalizado, padronizado e
qualificado, mesmo a distancia (trabalho remoto — home office);

b) Compromisso social refletido na continuidade e na exceléncia dos servicos,
assegurando a satisfacdo e o bem-estar do associado;

c) Informacdes transparentes, precisas, corretas e fidedignas;

d) Compartilhamento das informacfes, com responsabilidade, agilidade, ética,
lealdade e organizacéo;

e) Tratamento efetivo e sistematico das sugestbes e reclamacbes recebidas
garantindo o retorno das informac¢des ao associado;

f) Qualidade no atendimento: servico esperado x servi¢o oferecido.

Com isso é necessario que haja a capacitacédo da equipe, onde é destacado:

e Atualizacao técnica e tecnoldgica sistematica;

¢ Disseminacéo e aperfeicoamento continuo de padrdes em processos de trabalho;

e Avaliacdo da qualidade dos comportamentos e posturas no atendimento;

¢ Incentivo a motivagéo e ao desenvolvimento humano;

e Transformacado de informacédo em conhecimento.

Citamos a seguir o que é considerado importante no perfil dos funcionarios que
atendem os associados:

a) Pessoais: afetividade, dinamismo, pro atividade, iniciativa, comprometimento,
fluéncia na comunicacgéo verbal e escrita, capacidade de relacionamento interpessoal,

espirito de equipe, flexibilidade, equilibrio emocional e resisténcia a pressao;
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b) Escolaridade e Competéncias: Formagédo adequada ao cargo, experiéncia em
atendimento a clientes, conhecimento de sistemas informatizados de atendimento,
conhecimento de ferramentas Windows (Word, Excel, Outlook, Power Point),

desejavel conhecimento do sistema cooperativa de crédito.

Para atender aos seus objetivos, a area de atendimento dispbe de recursos
(tecnolégicos para monitoramento e indicadores de desempenho) que permitam o
monitoramento de suas atividades, tais como:

e Processos e mecanismos de afericdo de resultados (posicdo de quantidade dos
associados em relacao ao potencial de crescimento, pesquisa de satisfacdo junto aos
associados, perfil do associado por meio de formulério digital, canal de ouvidoria);

e Controles gerenciais (desempenho, atendimento, reclamacdes e outros).

11 - COMPROMISSO DOS GESTORES

Conforme ja mencionado, a satisfacdo do associado ndo € de responsabilidade
exclusiva do setor de atendimento.

Entretanto, para que a instituicdo tenha de fato foco na satisfacdo do associado, é
necessario que, a Alta direcdo da Cooperativa se comprometa com este objetivo,
promovendo:

e Envolvimento da direcao;

¢ Revisao sistematica de processos e normas;

¢ Disponibilidade e atualizacdo constante de informacoes;

e Garantia a qualidade do atendimento, com monitoramento de resultados;

e Suporte e valorizacao da area de relacionamento;

e Satisfacdo do associado como meta corporativa.

12 — PRE-CONTRATACAO, CONTRATACAO E POS-CONTRATACAO

A Cooperativa disponibiliza canais de relacionamento para facilitar a adesdo dos
associados aos produtos e servi¢os financeiros por meio de convénios firmados com
as Empresas Participantes da Merck Sharp & Dohme Farmacéutica, Diosynth
Produtos Farmo-Quimicos, Merck Sharp & Dohme Saulde Animal Ltda, Organon

Farmacéutica Ltda e Sistema de Identificacdo Animal Ltda.
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Para os funcionarios das unidades das Empresas Participantes se tornarem socios da
Cooperativa e usufruirem dos produtos e servicos oferecidos, € necessario,
preencherem a proposta de admissdo, bem como, atenderem aos critérios minimos

de associagéo descritos no Estatuto Social e normas internas da Instituigao.

Podem também, se associar a Cooperativa:

a) Empregados da propria Cooperativa e pessoas fisicas que a ela prestem servi¢co
em carater ndo eventual, equiparadas aos primeiros para os correspondentes efeitos
legais;

b) Empregados e pessoas fisicas prestadoras de servico em carater ndo eventual as
entidades associadas a Cooperativa e as entidades de cujo capital a Cooperativa

participe.

A atividade de cadastro € de grande importancia na Cooperativa, visto que, esta
relacionada com o registro das informacfes dos associados, sendo instrumento de
minimizacdo de riscos. Na elaboracdo do cadastro e nas suas atualizacdes, a
Cooperativa solicita os documentos legais, onde é avaliada a qualidade das
informacgdes e dos documentos apresentados, garantindo a sua veracidade.

A Cooperativa ndo podera iniciar relacdo ou realizar transacdo quando nao for
possivel a completa identificacdo do associado.

Os cadastros serdo mantidos e conservados no periodo de, no minimo, 5 (cinco) anos
a partir do encerramento da transacao financeira e 0os negécios mantidos com a
Cooperativa.

As fichas matriculas/adesao/proposta de admissédo serdo guardadas pelo tempo de
existéncia da Cooperativa e a disposi¢do ao érgao fiscalizador.

Para a contratacdo do produto oferecido pela Cooperativa, € necessario que o
associado realize a sua solicitacdo/proposta de empréstimo por meio dos canais
utilizados na COOPHARMA. A administracdo com todas as informacdes (analise de
creédito, contrato, comprovantes de rendimento, consultas ao Serasa/SCPC,
documentos complementares, como PEP, declaracdo de proposito e SCR, se
necessario e outros documentos) examina, aprova e encaminha para a analise da

Diretoria, sendo liberada por 2 (dois) diretores e/ou 1 (um) diretor e 1 (um) procurador.
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Autorizada a liberacdo do contrato de empréstimo, é feito o lancamento do valor
solicitado na conta do banco indicado pelo associado pela administracdo da

Cooperativa e posterior aprovacao efetivada pelos diretores.

Os documentos que comprovam a contratacao ou solicitacdo de produtos, servigos e
beneficios devem ser assinados pelos associados, conferidos, validados pelo

Coordenador da Cooperativa e aprovados pela Diretoria.

Tais documentos deverao ser guardados em local seguro e arquivadas por no minimo
5 (cinco) anos, em atendimento as normas vigentes e a disposicdo dos 6rgdos

fiscalizadores.

As solicitagdes de produtos ou servigos fora da politica de crédito (excec¢bes) serdo
analisadas pela Diretoria, sendo aprovadas por, no minimo, 2 (dois) diretores e 0s
assuntos tratados, as opinides dos diretores e o resultado das deliberacfes serdo
comentados em ata, com maior riqgueza de detalhes e caso necessario, serd anexado

documento comprobatério.

As informacgdes de cada produto, servico ou beneficio serdo disponibilizadas antes da
solicitacao/contratacao, o qual as davidas deverao ser sanadas, a fim de evitar futuros
transtornos e manter a confiabilidade dos controles internos. Utilizacdo de redacgao
clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operagéo ou do servico,
em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao
associado/cliente, de forma a permitir o entendimento do contetdo e a identificacéo

de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais condi¢des.

A atualizacdo cadastral dos associados é feita periodicamente ou conforme a sua
necessidade, em atendimento as normas vigentes, a saber:

e No periodo de 36 (trinta e seis) meses, para 0s associados que nao possuem
empréstimos;

¢ No periodo de 12 (doze) meses, para 0s associados que possuem empréstimos em

aberto.

Politica Institucional de Relacionamento Versao: 02 Data: 17/11/2022 16



Proprietary

o coopharma
COOPERATIVA DE CREDITO

Os documentos, controles e formularios, também serdo revistos e atualizados em

conformidade aos controles internos.

Os funcionarios deverdo ser capacitados por um programa de treinamento
estabelecido pela administracdo, para melhor atendimento, sempre que for

necessario, compativel com o perfil de associados e usuarios da Cooperativa.

A COOPHARMA néo podera criar empecilhos ou procedimentos que impeca 0
término da relacdo entre a Cooperativa e o associado, exceto as condi¢des previstas
no estatuto social e/ou regulamentos internos. Também, ndo podera criar dificuldades

ou critérios que impeca a portabilidade do crédito contratado para outra instituicdo.

A COOPHARMA nao tem apresentado registro de solicitacbes pelo devedor na
transferéncia da operacdo de crédito de instituicdo credora original para instituicdo
proponente. Entretanto, para o atendimento a portabilidade de crédito, por eventual
solicitacdo do associado, a Diretoria tomou as devidas providéncias, a fim de atender
as exigéncias do 6rgdo competente conforme determinam as Resolucdes n° 4.292/13
(O disposto na Resolucéo n° 4.292, de 2013, aplica-se, no que couber, a portabilidade
de operacdes de crédito realizadas com pessoas juridicas) e n° 4.762/19 do Conselho
Monetario Nacional (CMN). A Cooperativa firmou convénio com a instituicdo -
UNIPRIME, de modo a considerar como mais um servigco disponibilizado ao

associado.

O Estatuto Social aprovado em Assembleia Geral, € o documento que regulamenta
as atividades da Cooperativa, devera ser lido e seguido na integra por todos os

envolvidos.

As politicas/regulamentos internos, onde constam as normas e procedimentos da
capitalizacdo, das operagfes de crédito, beneficios e outros critérios / informacgdes,
(admissao, demissao, eliminacdo ou exclusdo de associados; direitos, deveres e
obriga¢des), foram aprovadas, registradas em atas do Diretoria e estdo disponiveis

aos associados.
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13 — CONSIDERACOES FINAIS

As disposicOes da Lei Geral de Protecdo de Dados conforme determina a Lei n°
13.709/2018 devera ser providenciada e se aplica a todas as empresas com quem a
Cooperativa se relaciona, bem como a todos os colaboradores, terceiros e dirigentes
que, em algum momento, possam ter contato com os dados pessoais tratados pela
ou em nome da COOPHARMA.

Todos os procedimentos e diretrizes desta politica séo realizados em conformidade
com a politica interna de privacidade e dados da COOPHARMA, a qual dispbe sobre
o tratamento de dados em observancia a Lei n°® 13.709/2018 (LGPD).

As observacfBes e ocorréncias, assim como as acfes a serem aprimoradas para
atualizacdo desta politica, serdo inseridas em atas do Diretoria conforme reuniédo
realizada no més.

A politica devera ser revisada, sempre que necessario, ou se houver mudanca
significativa, sendo aprovada pela Diretoria e registrada em ata de reunido.

A Politica foi submetida a apreciacdo da Diretoria, que analisou criteriosamente,

discutiu e aprovou em sua totalidade.
Séo Paulo, 17 de novembro de 2022.
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