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1 - INTRODUGAO

A politica da Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Empregados da
Saint-Gobain do Brasil Produtos Industriais e para Construg¢ao — Divisao Vidro
Plano 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 algcadas de

responsabilidades, controles e revisdes em atendimento a Resolugao n? 4.949, de 30

de setembro de 2021 do Conselho Monetario 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.

Para esta politica sdo definidos:

e Associados: pessoas associadas a Cooperativa,;

e Usuarios: pessoas nao associadas a Cooperativa, mas que utilizam os seus

produtos e servicos oferecidos;

e Produto: todo e qualquer produto ou servico financeiro oferecido pela

Cooperativa (empréstimos, empréstimo consignado, beneficios, outros).

2 — APLICABILIDADE

A politica aplica-se a todos que fazem ou poderao fazer parte da COOPER-SEKURIT:
v Aos profissionais de atendimento (quadro préprio);
v" Aos colaboradores (Recursos Humanos das Empresas Saint Gobain do Brasil

Produtos Industriais e para Construgéo);

Ao coordenador;

Aos prestadores de servigos (quando aplicavel);

Aos diretores e conselheiros fiscais;

Aos associados ativos, afastados, inativos;

NN NN

Aos associados em potencial que ainda nao sao socios da Cooperativa.

Politica Institucional de Relacionamento Versao: 02 Data: 21/08/2024 3



LO00PER-SERURLT ; B /
3 - OBJETIVO

A politica visa definir com os empregados e dirigentes, as diretrizes que estabelecam
as etapas de execugao de suas fungdes na Cooperativa, no que tange ao
relacionamento com o cliente denominado “associado”.

A politica tem como objetivo principal, criar um relacionamento solido e duradouro com
os associados, aumentando os seus respectivos graus de satisfacdo e

proporcionando uma relagao proxima e continua.

4 — ATRIBUIGOES E RESPONSABILIDADES

A Diretoria da Cooperativa devera indicar o Diretor responsavel pelo cumprimento das
obrigagdes previstas na Resolugdo n? 4.949/2021 ao Banco Central do Brasil,
conforme o cadastro no Unicad - Informacdes sobre Entidades de Interesse do Banco

Central.

Cabera ao Diretor responsavel pela Politica Institucional de Relacionamento com
Associados e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros:
o Estabelecer e acompanhar as diretrizes deliberadas pela Diretoria;
e Responsavel pela implantagdo e a implementacdo dos processos de
aprimoramento do relacionamento com os associados;
e Informar ao 6rgédo de administragcdo, periodicamente, sobre as medidas
tomadas, bem como os resultados alcancados;
e Promover padrdes de integridade, ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia;
e Disseminar a importancia do relacionamento cooperativo e equilibrado com os
associados e usuarios;
e Assegurar a adequacao dos produtos e servigos oferecidos as necessidades,
aos interesses e objetivos dos associados;
e Garantir a confiabilidade, seguranca e sigilo das transacdes realizadas;
e Promover programa de treinamento aos empregados da Cooperativa;

e Assegurar a comunicagao necessaria sobre a politica;
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e Garantir o cumprimento dos mecanismos de acompanhamento, controle,
mitigacado de riscos e demais principios e procedimentos adotados conforme

as diretrizes formalizada na presente politica.

A Diretoria é responsavel pela aprovacao e revisao da Politica Institucional de
Relacionamento com Associados e Usuarios, verificando a sua eficiéncia e eficacia,
propondo melhorias ou adequagdes, de forma a atingir os objetivos propostos e
garantir a qualidade do atendimento com o monitoramento dos resultados.

Cabe a Alta Administragao da Cooperativa conduzir, definir responsaveis e prever a
disseminagao interna de suas disposigoes.

A Cooperativa enfatiza que, a condugao de suas atividades com observancia de
principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia devem ser
compromissos constantes de todos os dirigentes e empregados, no sentido de buscar
a integridade, credibilidade, seguranga, competéncia e a seriedade nas relagdes
estabelecidas, reduzindo os riscos de imagem, conformidade legal e operacional.
Desta forma, consta em nossa declaracédo - Termo de Ciéncia e Responsabilidade,
as diretrizes tratadas nesta politica que devera ser, obrigatoriamente, preenchido por

todos os empregados 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 informacgbes, praticas estas, essenciais em qualquer
situacao.

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 € de todos:

v' Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Cooperativa,
preceitos do codigo de ética, legislagdo vigente, estatuto e regulamentos
internos;

v' Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a

qualidade dos servigcos, com eficiéncia, eficacia e cumprimento de prazos;
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v’ Zelar pela imagem institucional da Cooperativa;

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

v' Prestar o servico com seguranga, precisdo e clareza, esclarecendo os
participantes e mantendo-os bem informados;

v Buscar, continuamente, os resultados que visem a satisfagdo dos associados;

<\

Preservar o sigilo das informacgdes na relagao atendente / associado;
v Assegurar a qualidade do atendimento conforme os requisitos e a estrutura

sugeridos nesta politica e estabelecidos pela Alta Administragao.

6 — PRODUTOS, SERVICOS FINANCEIROS E OUTROS
A Cooperativa, considerando a complexidade de suas operagdes, com caracteristicas
de “capital e empréstimo”, classificada no segmento 5 - S5, de acordo com o seu porte,
atividade e perfil de risco, dispde aos seus associados e usuarios 0s seguintes
produtos e demais servigos:

e Capitalizacao mensal;

e Empréstimos consignados em folha de pagamento;

e Beneficios.

As informacdes, as caracteristicas, os procedimentos e os critérios dos produtos,
servigos e beneficios oferecidos aos associados, acima mencionados, estao descritos
na Politica de Crédito (Concessdo de Empréstimo), Politica de Capital Social e
Regimento Interno, devidamente aprovados pela Diretoria e disponiveis no recinto da
Cooperativa.

As normas internas poderdo ser alteradas a qualquer momento, bem como, a
implementagdo de novos produtos, por deliberacdo do 6rgao de administragcado da
COOPER-SEKURIT.

Para que os associados tenham de forma rapida, facil e constante acesso as
informacdes sobre a adesao, os produtos e servicos oferecidos pela Cooperativa, séo

adotadas as seguintes medidas:
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» Na contratacdo do novo funcionario pelas empresas conveniadas (na
localidade situada em Maua e Sdo Caetano do Sul - Sdo Paulo), o gestor
responsavel da Cooperativa, com o suporte e apoio da area de Recursos
Humanos da Empresa Saint-Gobain, participa junto da integragéo, que é feita
na localidade de Maua — SP, apresentando e convidando os novos integrantes
a conhecer a COOPER-SEKURIT, tirarem as suas duvidas, informando sobre

o funcionamento e os produtos oferecidos.

» Nas unidades das cidades de Gravatai (RS) e Betim (MG), o RH destas

empresas conveniadas € quem divulga e apresenta a Cooperativa.

Nesta breve apresentagdo, a Cooperativa entrega a ficha de adesdo. Havendo
interesse na associacao, o futuro associado preenche os dados cadastrais que devera
ser encaminhado junto com os documentos necessarios a Cooperativa, de forma a

efetivar a sua inscrigao.

» A Cooperativa também, divulga, em suas dependéncias, para os que ainda né&o
se tornaram socios, o convite de associagao por meio de quadro de avisos e,

no site https://coopersekurit.com.br/ .

» A COOPER-SEKURIT, em um determinado periodo do ano, promovera ag¢des
direcionadas em conquistar novos associados e fidelizar os sécios antigos, de

forma a divulgar sobre a Cooperativa e fortalecer a sua preseng¢a no mercado.

O cadastro referente aos associados é realizado no atendimento e os dados
cadastrais sao de uso interno e exclusivo da COOPER-SEKURIT.

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

As informagdes dos associados deverao ser utilizadas de forma adequada e mantida
em sigilo, com o objetivo sempre de beneficia-los. A COOPER-SEKURIT néo

comercializa, cede ou troca os dados de seus associados.
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O associado devera ter ciéncia e autorizar o uso de seus dados pessoais, em
concordancia com a Lei Geral de Protecao de Dados. A coleta de dados sera realizada
por meio do preenchimento da ficha de adesao / proposta de admissao e a entrega
de copias dos documentos exigidos, que tem por finalidade possibilitar a adesdo como
associado e operagdes junto a Cooperativa, para fins estatisticos e gerenciais,
internamente, envio de mensagens, e-mail, WhatsApp, obrigacbes legais,
fornecedores, empresas de cobranca e bancos. Os dados ficardo arquivados em
meios digitais e fisicos, sendo utilizados ou somente guardados — Servidor / Software,

por tempo indeterminado (quando previsto nas normas emitidas pelo 6érgéo regulador).

Os prestadores de servicos (quando aplicavel) e os empregados deverdo estar
comprometidos a manter absoluto sigilo no tocante as informagbes, aos dados e

documentos recebidos dos associados.

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

dos associados.

A Cooperativa nado cobra tarifas em decorréncia da prestacao de servigos de seus
produtos e servigos oferecidos. Os eventuais encargos envolvidos na contratagéo do
produto e do servigo serdo divulgados aos associados e usuarios no respectivo

contrato.

7 — CANAIS DE RELACIONAMENTO

O relacionamento com o associado ganhou complexidade nas ultimas décadas com
a evolugao tecnoldgica e a introducdo de novos meios de comunicagao.

Para cativar e conquistar o associado, € necessario manter disponiveis diferentes
canais de relacionamento, adequando as caracteristicas e necessidades da

Cooperativa e seu publico, a saber:
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¢ Atendimento telefénico: disponivel aos associados por meio dos numeros (11
2196-9874 / 4544-3161) de segunda, terga, quarta, quinta, sexta, das 09:00h
as 16:00h, que permite a realizagao de chamadas, esclarecimento das duvidas
sobre os produtos e servicos oferecidos pela Cooperativa, acolhimento de

reclamacdes, sugestdes e solicitagcdes diversas.

o Atendimento presencial: assisténcia aos associados que se dirigem,
pessoalmente a Cooperativa, situada na Rua Rui Barbosa, n2 391 - Centro,

na cidade e estado de Maua - SP.

¢ Atendimento eletronico / site: servigos e consultas disponiveis para o acesso

via e-mail — cooper-sekurit@coopersekurit.com.br e informagdes ou

acompanhamentos sobre os produtos oferecidos pela Cooperativa no site da
COOPER-SEKURIT, via internet https://coopersekurit.com.br. Tem também,

no site, na aba — Atendimento, campo para o envio de mensagens a

Cooperativa:

Fale com a Coop

Seu nome:

Ex: José da Silva

E-mail:

seunome@email.com.br

Telefone:

(00) 00000-0000

CPF:

000.000.000-00

Mensagem:

Digite sua mensagem

2

Enviar
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Possui o canal de autoatendimento via FacWeb acessando a Homepage:

https://wscredcoopersekurit.facilinformatica.com.br/facweb/, para consultas,

simulacdes de empréstimos, entre outras informacdes disponiveis ao associado. E
possivel visualizar extratos de empréstimos em andamento e também o limite
disponivel para novas contratacdes.
O saldo e extrato de capital, também estardo sempre atualizados e facilmente,
acessiveis.
e Atendimento por correspondéncia / malote: disponivel para o
encaminhamento de documentos, contratos, duvidas, solicitagdes,

reclamacdes, sugestdes, por meio de cartas comuns, registradas, entre outros.

e Canais alternativos: atendimento a demandas especificas por meio de
WhatsApp Corporativo — (11) 94270-1485.

A COOPER-SEKURIT dispbe aos associados, o aplicativo para acompanhar a sua
situacdo junto a Cooperativa (disponivel na App Store para 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 \Visualizagao de saldos;

e Visualizagao do extrato.
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Conta ou CPF/CMPL:

Sugestoes, duvidas ou reclamagdes? Clique agui
Quer solicitar um novo cadastro?
Pessoa fisica | Pessoa juridica

&

Inicio

$

Empréstimos Capital
B -‘
Arquivos Inf. Rendimentos

Privacidade

=

=2 e

Empréstimo - Inicio .

=] =:

Simular Resumao

Resumo dos empréstimos

¢

Menhum contrato encontrado

MNenhuma proposta encontrada

Menhum contrato encontrado
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= 4

=2 e

Simulagdo de Empréstimo . Simulagdao de Empréstimo .
Linha: ADIANTAMEMNTO 132 SALARIO
Data de liberagao: 16/08/2023
Valor liquido: 1.000,00
D Solicitar proposta de empréstimo conforme as Valor bruto: 1.009,05
condig@es e previsac de parcelas a seguir. 10F: ) 9.05
Taxa de juros: 2,50%
CET Anual: 37.99%
Composicio da CET ™
. omwsmuscie Juros: 250%
Impostos: 0,22%
Tarifas: 0,00%
Servigos: 0,00%
CONDIGCOES
Linha: ADIANTAMENTO 13° SALARIO
Data de liberacao: 16/08/2023
Valor liquido: 1.000,00
Valor bruto: 1.009,05 PARCELAS ESTIMADAS
1OF: 9,05
Taxa de juros: 2,50% e Vencimento Prestagio
(4] 21/08/2023 Q.00 o
CET Anual: 37,99%
CET: 2, 72% o 20/09/2023 000 v
Composigio da CET ™
0 20/10/2023 000 ~v
Juros: 2,50%
Impostos: 0,22% 0 2001172023 000 v
Tarifas: 0,00%
= H FaWalal-Td
= @ =B 6
Extrato de capital .
1 més Q =5
EXTRATO DE CAPITAL
CONTA: 840113
TITULAR: TESTE APPLE COMPUTER BRASIL
PERIODO: 16/07/2023 ATE 16/08/2023
MNenhum langamento encontrado
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A Cooperativa disponibiliza canais proprios, em parceria com a FNCC — Federacéao
Nacional das Cooperativas de Crédito, o qual é filiada, por meio de adesao ao
convénio firmado de prestacao de servigo e Termo de Compromisso para a Ouvidoria
e Denuncias — Indicios de llicitude. A estrutura da Ouvidoria na FNCC é composta
pela Federacdo Nacional das Cooperativas de Crédito — FNCC (Diretoria, Area
Administrativa e Financeira, Consultoria Juridica e o Ouvidor); Prestador de Servigo e
Cooperativas. A empresa SafeReport Ltda , contratada para prestar esses servigos é
responsavel pela disponibilizacdo do sistema de Ouvidoria e de Denuncias que podera
ser acessado pela Cooperativa no Painel Administrativo da empresa, por meio do

endereco hitps://speaksafely.com/fncc, a partir de um login de acesso e uma senha

pessoal e intransferivel.
O Sistema da SafeReport Ltda é constituido pelos canais de comunicagao
denominado “Canal de Ouvidoria” e “Canal de Denuncia’ 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 numero de telefone de Discagem Direta Gratis (DDG) 0800

111 9124, com acesso gratuito;
b) Por WhatsApp: pelo numero 55 51 9691-0871;

c) PelaInternet: pelo endereco hiips://speaksafely.com/fncc, no qual os publicos-

alvo podem registrar eletronicamente, on-line, suas sugestdes e reclamagdes,

mantendo ou ndo o anonimato e a seguranga no endereco.

A divulgacao sobre a existéncia da ouvidoria, suas atribui¢des e formas de acessos,
inclusive nos canais de comunicacgao utilizados para difundir os produtos e servicos,
estdo localizados na internet, no site da COOPER-SEKURIT aos associados e ao
publico. Informado também, no quadro de avisos, nas dependéncias da COOPER-

SEKURIT, nos extratos de empréstimos, capital e contratos de nossos associados.

8 — ATENDIMENTO COM QUALIDADE
A COOPER-SEKURIT segue os requisitos para um atendimento de qualidade que
englobam:
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Comunicagdo: habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e
objetiva para informar, esclarecer e orientar;

Postura: reagcdo ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao
associado;

Conhecimento e capacitacdo: informagao adquirida pelo estudo, treinamento,
material de apoio, experiéncia e ferramentas tecnolégicas adequadas;
Relacionamento: capacidade de interagir e acolher o associado;
Comprometimento: proatividade no atendimento das demandas dos
associados buscando superar as expectativas;

Disponibilidade: condicao de se fazer presente por meio de diversos canais de

relacionamento.

A COOPER-SEKURIT, a fim de aperfeicoar os processos de atendimento, realizara,

de forma esporadica, pesquisa de satisfagéo / opinido com os associados (qualidade

dos seus produtos e servigos oferecidos, padrao no atendimento, divulgacao, clareza

das informacdes, pontualidade, agilidade, confianca), por meio de questionarios,

encaminhando um link utilizando o google forms, para serem respondidos, visando a

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

9 - ESTRUTURA ATUAL

A Cooperativa conta com a seguinte estrutura:

Area de relacionamento propria;

Cadastro atualizado dos associados;

Sistemas de informagao para apoio ao atendimento;

Processos identificados, definidos e padronizados;

Suporte aos processos e demandas de atendimento;

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

Plano de contingéncia e continuidade dos servigos (ex.: incéndio, falta de

energia elétrica, queda de rede, pessoal, infraestrutura, entre outras situacoes).
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10 — DIFERENCIAL DESEJADO

A Cooperativa conta para o atendimento aos seus associados e usuarios:

a)

f)

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

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

Informacgdes transparentes, precisas, corretas e fidedignas;

Compartilhamento das informagdes, com responsabilidade, agilidade, ética,
lealdade e organizacéo;

Tratamento efetivo e sistematico das sugestdes e reclamagdes recebidas
garantindo o retorno das informacgdes ao associado;

Qualidade no atendimento: servigco esperado x servigo oferecido.

Com isso é necessario que haja a capacitagéo da equipe:

Atualizagao técnica e tecnoldgica sistematica;

Disseminacao e aperfeicoamento continuo de padrées em processos de
trabalho;

Avaliacédo da qualidade dos comportamentos e posturas no atendimento;
Incentivo a motivagao e ao desenvolvimento humano;

Transformacéao de informagdo em conhecimento.

Citamos a seguir o que € considerado importante no perfil dos empregados que

atendem os associados:

a)

Pessoais: afetividade, dinamismo, pro6 atividade, iniciativa, comprometimento,
fluéncia na comunicacdo verbal e escrita, capacidade de relacionamento
interpessoal, espirito de equipe, flexibilidade, equilibrio emocional e resisténcia
a pressao;

Escolaridade e Competéncias: Formagao 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.
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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:

a) Processos e mecanismos de aferigdo de resultados, tais como:

Posicao de quantidade dos associados em relagédo ao potencial de
crescimento;

Monitoramentos mensais para averiguar se houveram registros nos
canais internos de Ouvidoria e de Denuncias;

Elaboragao dos Relatérios Semestrais dos canais internos de Ouvidoria
e de Denuncias;

Consulta externa mensal, realizada no RDR / SISCAP - sistema de
Registro de Demandas do Cidaddo, o qual a COOPER-SEKURIT toma
conhecimento e presta esclarecimento sobre as reclamagdes e
denuncias registradas no BACEN pelo cidaddao demandante (se
ocorrer);

Consulta externa semanal, realizada no Procon - Programa de Protecgao
e Defesa do Consumidor;

Pesquisa externa realizada semanal, no canal Reclame AQUI, que atua
como um canal independente de comunicagdo entre consumidores e
empresas;

Consulta externa realizada semanal, na plataforma Consumidor.gov,
que € um servigo publico e gratuito, canal alternativo para o consumidor
resolver, por meio da internet, seu problema diretamente com as

empresas cadastradas.

b) Controles gerenciais (desempenho, pesquisa interna sobre o perfil do

associado, relatorio anual, atendimento, reclamacdes e outros).

As consultas realizadas por meio dos canais internos e externos, e os resultados

obtidos, serdo mencionados nas atas da Diretoria, mensalmente.
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11 — COMPROMISSO DOS GESTORES
Conforme ja mencionado, a satisfacdo do associado ndo é de responsabilidade
exclusiva do setor de atendimento. 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:

¢ Envolvimento da diregao;

e Revisdo sistematica de processos e normas;

¢ Disponibilidade e atualizagcado constante de informacdes;

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

e Suporte e valorizagao da area de relacionamento;

e Satisfacdo do associado como meta corporativa.

12 — PRE-CONTRATAGAO, CONTRATAGAO E POS-CONTRATAGAO

A Cooperativa disponibiliza canais de relacionamento para facilitar a adesdo dos
associados aos produtos e servigos financeiros por meio de convénio firmado com a
empresa conveniada, localizada no municipio de Maua, no Estado de Sao Paulo.
Para os funcionarios com vinculo trabalhista nas empresas Saint-Gobain do Brasil
Produtos Industriais e para Construcdo se tornarem soécios da Cooperativa e
usufruirem dos produtos e servigos oferecidos, sera necessario, preencherem a
proposta de admissao, bem como, atenderem aos critérios minimos de associacao
descritos no Estatuto Social e normas internas da Instituicio. Podem também, se
associar os empregados da propria Cooperativa e pessoas fisicas que a ela prestem
servigo em carater ndo eventual, equiparadas aos primeiros para os correspondentes
efeitos legais; e, aposentados que, quando em atividade, atendiam aos critérios
estatutarios de associacao.

A atividade de cadastro é de grande importancia na Cooperativa, visto que, esta
relacionada com o registro das informacdes dos associados, sendo instrumento de
minimizacao de riscos. Na elaboracdo do cadastro e nas suas atualizagdes, a
Cooperativa solicita os documentos legais, sendo avaliada a qualidade das

informacdes e dos documentos apresentados, garantindo a sua veracidade.
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A Cooperativa ndo podera iniciar relagdo ou realizar transagdo quando nao for
possivel a completa identificagdo do associado.

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

As fichas matriculas / adesao / proposta de admissao serao guardadas pelo tempo de
existéncia da Cooperativa e a disposi¢cao do 6rgao fiscalizador.

Para a contratacdo do produto oferecido pela Cooperativa, € necessario que o
associado realize a sua solicitagdo / proposta de empréstimo por meio dos canais
utilizados na COOPER-SEKURIT.

O gestor responsavel por meio das analises das informacdes: analise de crédito;
contrato; consultas de restritivos aos 6rgaos de protecéo ao crédito, no SCR - Sistema
de Informacgdes de Crédito do Banco Central (nas operagdes acima de Cinquenta Mil
Reais ou contratos que na sua somatoria atingir este valor); documentos
complementares, como declaracdo de PEP e SCR, se necessario; examina, aprova,
sendo deliberada por 2 (dois) diretores.

Se necessario, a Cooperativa podera realizar consultas junto a empresa terceirizada
contratada, que é uma instituicdo especializada em analises e informagdes para
decisdo de crédito e apoio a negocios, especialmente em solugdes de prevencao a
fraude.

Para a liberagéo do valor de empréstimo solicitado, seguem as normas internas e 0s
procedimentos adotados conforme mencionado na Politica de Crédito (Concessao de
Empréstimo).

Autorizada a liberagdo do contrato de empréstimo, é feito o langamento do valor
solicitado na conta bancaria indicada pelo associado e posterior aprovacao efetivada
por 2 (dois) diretores.

Os documentos que comprovam a contratagao ou solicitagdo de produtos, servigos e
beneficios deverdo ser assinados pelos associados, conferidos, validados pelo
responsavel da Cooperativa e aprovados pela Diretoria. Tais documentos deverao ser
arquivadas e guardados em local seguro, em atendimento as normas vigentes e a

disposicao dos 6rgaos fiscalizadores.
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As informagdes de cada produto, servigo ou beneficio serdo disponibilizadas antes da
solicitagdo / contratagdo, o qual as duvidas deverdao ser sanadas, a fim de evitar
futuros transtornos e manter a confiabilidade dos controles internos.
A Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Empregados da Saint-Gobain do
Brasil Produtos Industriais e para Construg¢ao — Divisao Vidro Plano devera se utilizar
de redacgao clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operagao ou
do servigo, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados
ao associado / cliente, de forma a permitir o entendimento do conteudo e a
identificacdo de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais condic¢des.
A atualizacado cadastral dos associados sera realizada, periodicamente ou conforme
a sua necessidade, em atendimento as normas vigentes, a saber:

¢ No periodo de 36 (trinta e seis) meses, para os associados que ndo possuem

empréstimos;
¢ No periodo de 12 (doze) meses, para os associados que frequentemente, estao

solicitando empréstimos na Cooperativa.

Sempre que necessario, os documentos, controles e formularios, também serao
revistos e atualizados, em conformidade aos controles internos.

As solicitagdes de produtos ou servigos fora da politica de crédito (excecdes) serao
analisadas pela Diretoria, sendo aprovadas por, no minimo, dois diretores, e 0s
assuntos tratados, as opinides dos membros e o resultado das deliberagdes serao
comentados em ata, com maior riqueza de detalhes e caso necessario, sera anexado
documento comprobatdrio.

A Cooperativa nao podera criar empecilhos ou procedimentos que impecga o término
da relacdo entre a Cooperativa e o associado, exceto as condicdes previstas no
Estatuto Social e / ou regulamentos internos. Também, ndo podera criar dificuldades
ou critérios que impeca a portabilidade do crédito contratado para outra instituicao.

A COOPER-SEKURIT nao tem apresentado registro de solicitacbes pelo devedor na
transferéncia da operacao de crédito de instituicdo credora original para instituicao

proponente.
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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 érgédo competente conforme determina a Resolugdo n2 5.057/22 (O disposto na
Resolugao n2 5.057, de 15 de dezembro de 2022, dispde sobre a portabilidade de

operagodes de crédito e de arrendamento mercantil financeiro) do Conselho Monetario
Nacional - CMN.

A Cooperativa firmou convénio com a instituicdo - UNIPRIME, de modo a considerar
como mais um servigo disponibilizado ao associado.

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

A Politica de Crédito, o Regimento Interno, a PPLD / FT, a Politica de Capital Social,
Politica de Cobranga e demais politicas pertinentes, que constam as normas e os
procedimentos da capitalizacdo, das operacdes de crédito, cobrancga, beneficios e
outros critérios / informacdes, (admissao, demissao, eliminacdo ou exclusdao de
associados; direitos, deveres e obrigacdes), foram aprovadas, registradas em atas
dos 6rgaos de administragao e estédo disponiveis aos associados conforme divulgado
por meio de comunicado interno no recinto das instalagcdes da Cooperativa.

Os empregados deverao ser capacitados, no minimo, anualmente, por um programa
de treinamento estabelecido pela administracéo, para melhor atendimento, sempre
que for necessario, compativel com o perfil de associados e usuarios da COOPER-
SEKURIT.

13 — RELATORIO ANUAL

O Diretor responsavel, anualmente, ira elaborar o relatério da avaliagao de efetividade,
compativel com a natureza da Cooperativa e com o perfil de associados e usuarios,
com data-base de 31 de dezembro, que sera encaminhado para ciéncia aos 6rgaos
de administracédo até o dia 31 de marco; inclusive, das a¢des de regularizacdo dos
apontamentos oriundos das auditorias interna, cooperativa e de demonstracoes

financeiras.
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As deficiéncias encontradas na avaliagdo anual deverao ser elaboradas o plano de
acao e o relatério de acompanhamento até 30 de junho.
Este relatério devera contemplar informacgdes a respeito:
v Produtos oferecidos, servigos prestados, em que a Cooperativa atue;
v" Mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigagéo de riscos;
v" Monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e
indicadores adequados;
v |dentificagdo e a correcdo de eventuais deficiéncias, inclusive dos
apontamentos ou sugestdes de melhoria mencionados nos relatorios das

atividades de auditorias contratadas.

O documento elaborado devera ficar disponivel para o Banco Central do Brasil e as

auditorias contratadas.

14 — CONSIDERACOES FINAIS
As disposicdes da Lei Geral de Protecao de Dados conforme determinam a Lei n2

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 COOPER-SEKURIT. Todos os procedimentos e diretrizes desta
politica serao realizados em conformidade com a politica interna de privacidade e
dados da COOPER-SEKURIT, a qual dispbe sobre o tratamento de dados em
observéancia a Lei n? 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD).

Os dirigentes da Cooperativa realizarao (sempre que julgar necessario) por meio de
pesquisa interna, com base nos resultados e direcionamentos, a fim de obter
informacgdes, 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. A pesquisa interna, quando realizada, sera registrada em

ata da Diretoria.
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As observagdes e ocorréncias, assim como as agdes a serem aprimoradas para
atualizagado desta politica, seréo inseridas em atas dos 6rgaos de administragcao
conforme as reunides realizadas, periodicamente.

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

A Politica foi revisada, adequada, conforme o controle destacado no ANEXO,
submetida a apreciacao da Diretoria, que analisou criteriosamente, discutiu e aprovou

em sua totalidade.

Maua, 21 de agosto de 2024.

Silvino Theodoro da Silva Nilson Rodrigues Leal
Diretor Presidente Diretor Secretario
Claudio Marcio da Silva Joao Batista dos Santos
Diretor Tesoureiro Diretor Adjunto
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ANEXO — CONTROLE DAS VERSOES E REVISOES

COOPER-SEKURIT -
Registro das Atualizacdes

01 11/06/2021 | Criagdo do documento. -

02 21/08/2024 | Atualizagdo da Politica de acordo com a Resolugdo -

CMN n2 4.949/21, revisdo geral e adequacdo das
informagdes.

( *) Sempre que for necessario
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