@ Cooperativa de Crédito Mutuo dos Funcionarios das Empresas
Ferroviarias no Estado de Sao Paulo

COOFER CNPJ.: 53.932.869/0001-30

POLITICA INTERNA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E U SUARIOS DE PRODUTOS
E SERVICOS FINANCEIROS

FINALIDADE

Esta Politica tem como objetivo definir principios a serem observados, pela Coofer, no que se
refere ao relacionamento com seus Associados / Clientes e Usuarios, durante as fases de pré-
contratacao, contratacao e pos-contratacdo de produtos e de servigcos, conforme resolucdo CMN
4.949/21.

A QUEM SE APLICA:

* Aos membros da Diretoria e do Conselho Fiscal;
» A todos os empregados da cooperativa,
* Aos prestadores de servicos;

» Aos Associados / Clientes e Usuarios.

DEFINICOES

Para fins desta Politica, entende-se por:
a. Associados/ Clientes: pessoas associadas a Coofer;
b. Usuarios: pessoas nao associadas a Coofer, e que se utilizam de produtos e servi¢os

ofertados pela cooperativa.

DIRETRIZES

O atendimento aos Associados/ Clientes e ao Usudrios, requer uma série acdes que vao além
de educacéao, simpatia, cordialidade, ética, presteza nas informacdes. O grande objetivo é
transmitir seguranca ao oferecer o servico ou produto, ter ética e presteza nas informacoes,

buscando:
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a. Realizar o atendimento demonstrando os valores da cooperativa (ética, estatuto,
regulamentos, normativos em vigor);

b. Ter compromisso com exceléncia no atendimento, visando qualidade dos servi¢os, com
eficiéncia, eficacia e cumprimento de prazos;

c. Ter zelo pela imagem da cooperativa;

d. Procurar entender a necessidade do Associado/ Cliente ou Usuéario atendido, viabilizando
alternativas para poder auxilia-lo da melhor maneira possivel;

e. Prestar o servico com segurancga, precisdo e clareza, mantendo o associado sempre bem-
informado;

f. Buscar resultados que visem a satisfacado do associado;

g. Assegurar qualidade no atendimento conforme a Politica da cooperativa.

Vale ressaltar que as acgOes de atendimento estdo sempre em desenvolvimento e séo
constantemente aperfeicoadas para o melhor relacionamento com os Associados/ Clientes

e Usuarios de produtos e servicos.

PRODUTOS E SERVICOS FINANCEIROS

Pelo fato de estar classificada na categoria S5, Capital X Empréstimo, essencialmente os
produtos financeiros ofertados pela Coofer limitam-se as suas linhas de crédito, enquanto
0S servicos sao representados por convénios firmados pela cooperativa com empresas,

através dos quais pode-se adquirir bens e servigcos em condi¢cdes mais favoraveis.

“Os Associados poderdo solicitar a transferéncia de suas operacles de crédito para
outras instituicbes, assim como, poderao solicitar a transferéncia de suas operacoes de
credito de outras instituicbes para a Coofer, media  nte formalizacdo da solicitacdo de
transferéncia. Para estes procedimentos € necessari 0 que o Associado contate a area de
atendimento e forneca as informacgdes do contrato de empréstimo que deseja realizar a
portabilidade.

Para os casos de portabilidade de outras intuicdes gue migram para a Coofer, sera feita a

analise do crédito, e sendo aprovada, a portabilida  de sera efetuada via sistema bancario.”
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CANAIS DE RELACIONAMENTO

Para que os Associados/ Clientes e Usuérios tenham facil e constante acesso as informacdes
sobre produtos e servicos oferecidos pela Coofer, sédo disponibilizados canais de relacionamento
para esclarecimento de duvidas, envio de sugestdes, registro de criticas ou denuncias.

A Coofer possui ouvidoria propria, acessivel via telefone, e-mail ou no endereco eletrénico

https://coofer.com.br/ouvidoria.aspx, cuja fungédo é atuar na defesa dos direitos dos associados/
clientes e usuarios, no esclarecimento quanto aos seus deveres e na prevencao e solucéao de

conflitos, agindo de forma imparcial, transparente e agil.

Entende-se por canais de relacionamento: Midias Sociais, Canal de Denuncia e Canal de
Ouvidoria.
Além dos canais citados, a Coofer também presta atendimento via telefone, WhatsApp e de

forma presencial aos que se dirigem a cooperativa.

PRIVACIDADE DA INFORMACAO

A Coofer mantém o controle das informagdes fornecidas, de forma a preservar a integridade
e obedecer aos rigorosos padrbes de segurangca e confidencialidade, sempre em
conformidade com a legislacéo vigente no Pais.

A cooperativa mantém a seguranca das informacdes e transacdes dos Associados / Clientes e
Usuarios atendendo aos requisitos e padrdes estabelecidos, garantindo que estejam de acordo
com as regulamentacdes e leis, e formalizados na Politica de Seguranca da Informacdao,
incluindo a definicdo de padrdes de seguranca em tecnologia da informacéo que visem assegurar

a continuidade operacional do negdcio.

RESPONSABILIDADES

Do Diretor Responsével indicado no Unicad:
a. Elaborar programa de treinamento de empregados e prestadores de servicos que
desempenhem atividades afetas ao relacionamento com Associados/ Clientes e Usuéarios;
b. Fazer cumprir o referido programa;
Disseminar internamente as disposi¢des desta politica,;
d. Monitorar o cumprimento desta politica;
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e. ldentificar e corrigir eventuais deficiéncias;

f. Propor alteracfes e/ou adequacdes nesta politica, que deveréo ser discutidas e
aprovadas em reunido da Diretoria Executiva;
Manter esta politica sempre atualizada; e

h. Divulgar aos empregados e prestadores de servigos as revisdes que possam ocorrer nesta

politica.

Dos Empregados:
Observar e zelar pelo atendimento e relacionamento com os Associado/ Clientes e
Usuérios nos diversos canais de comunicacao: presencial, remoto e virtual, garantindo
gue os valores da cooperativa sejam preservados e, quando assim se fizer necessario,
acionar a Diretoria Executiva da cooperativa mediante ocorréncia escrita (e-mail) para

consulta sobre questdes conflitantes com esta politica.

Da Diretoria Executiva
a. Analisar as ocorréncias apresentadas, assegurar a transparéncia, integridade e exatidao
na solucéo das demandas;
b. Aprovar esta politica e suas revisoes;

CONSIDERACOES GERAIS

Qualquer alteracdo/adequacdo sera discutida em reunido da Diretoria Executiva e
registrada em ata.
Sempre que houver necessidade, esta politica sera revisada com o0 objetivo de manté-la

atualizada.

Documento aprovado em reunido da Diretoria Executiva ocorrida na data de 16/04/2024
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