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1. INTRODUCAO

A COOPER CRED PIF PAF, em atendimento as determinagdes contidas na Resolucao
4.539/2016 do Banco Central do Brasil apresenta sua Politica Institucional de
Relacionamento com Clientes e Usudrios em conformidade com a natureza e a
complexidade de suas operacdes e produtos.

2. APLICABILIDADE

Esta Politica se aplica a empregados, estagidrios, conselheiros administrativos e fiscais,
ouvidor, cooperados e a todos que vierem a fazer parte da COOPER CRED PIF PAF apds
assinatura da ficha de matricula, conforme artigo 42 do estatuto social.

“Art. 49, Para associar-se a Cooperativa, o candidato deverd assinar a “ficha de
adesdo ou ficha de matricula”. Verificadas as declaragbes constantes da ficha e
aceita esta pelo drgéo de administragdo, o candidato integralizard, no minimo, 20
quotas-partes de capital, cada uma no valor de RS1,00, podendo fazer esta
integralizagdo a vista ou em no mdximo em 60 (sessenta) dias corridos.”

Destaca-se que a admissao do cooperado deve ser aprovada em reunido do Conselho
de Administracdo da cooperativa, desde de que atenda o artigo 32 do Estatuto Social.

A ficha de matricula pode ser preenchida e assinada na sede da cooperativa ou através
dos profissionais de recursos humanos do Grupo Econdmico A. Costa LTDA. No momento da
associagao, o cooperado é informado de seus direitos e deveres por meio da entrega do material
educativo. E repassado ao mesmo todos os canais de atendimento que a cooperativa possui,
bem como o endereco do site para que fique ciente das politicas, manuais e estatuto da
cooperativa. Salienta-se que no processo de admissdo o cooperado deve atestar sua ciéncia de
gue seus dados serdo inseridos no Sistema de Informacgdes de Crédito do Banco Central do Brasil
(SCR). Também sera verificado se o cooperado representa Pessoa Politicamente Exposta e os
dados coletados serdo utilizados exclusivamente na Cooperativa.

“Art. 62 Sdo direitos dos associados:

| - Tomar parte nas assembleias gerais, discutir e votar os assuntos que nelas
forem tratados, ressalvadas as disposicbes legais ou estatutdrias em contrdrio;

Il — Votar e ser votado para os cargos eletivos, com as restri¢cées legais e
estatutdrias, devendo inscrever sua candidatura na sede da cooperativa no periodo
compreendido entre 15 e 5 dias da data da Assembleia Geral respectiva;

Il — Propor medidas que julgar convenientes aos interesses sociais;

IV — Beneficiar-se das operagbes e servigcos objetos da cooperativa, de acordo
com este estatuto e regras estabelecidas pela Assembleia Geral e pelo érgdo de
administragdo;
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V — Examinar e pedir informagdes atinentes as demonstragdes financeiras do
exercicio e demais documentos a serem submetidos a Assembleia Geral;

VI - Retirar capital, juros e sobras, nos termos deste estatuto;
VIl - Tomar conhecimento dos requlamentos internos da cooperativa;

VIl - Demitir-se da cooperativa quando lhe convier, desde que atenda o artigo
92 desse Estatuto.

Pardgrafo unico. A igualdade de direito dos associados é assegurada pela
cooperativa, que ndo pode estabelecer restricbes de qualquer espécie ao livre
exercicio dos direitos sociais.

Art. 72 Sdo deveres e obrigagées dos associados:
I — Manter suas informagdes de cadastro na cooperativa sempre atualizadas.

Il - Subscrever e integralizar mensalmente as quotas-partes do capital, de
acordo com o que determina este Estatuto e as politicas internas da cooperativa;

1ll - Satisfazer os compromissos que contrair com a cooperativa;

IV - Cumprir as disposi¢cdes deste estatuto, as politicas internas e respeitar as
deliberagées tomadas pelos drgdos sociais e dirigentes da cooperativa;

V - Zelar pelos interesses morais e materiais da cooperativa;
VI - Cobrir sua parte nas perdas apuradas, nos termos deste estatuto;

VIl - Ter sempre em vista que a cooperagdo é obra de interesse comum ao qual
ndo deve sobrepor seu interesse individual;

VIIl — Nédo desviar a aplicagdo de recursos especificos obtidos na cooperativa
para finalidades ndo previstas nas propostas de empréstimos e permitir ampla
fiscalizag¢do da aplicagéo.”

DIRETRIZES

A relagdo com os cooperados usudrios dos produtos e servicos disponibilizados pela
cooperativa estd pautada principalmente pela confianga. A cooperativa deve trabalhar e
construir praticas que permitam uma forte integracdo entre cooperativa e cooperado, na
busca da convergéncia de interesses e de um relacionamento duradouro.

A confianca do cooperado é o maior bem que uma instituicdo deve cultivar e é
responsabilidade de todos na cooperativa primar pelo bom atendimento ao cooperado,
seguindo as diretrizes abaixo:
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e Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da COOPER CRED PIF PAF,
em consonancia com o codigo de ética, legislacdo vigente, estatuto e regulamentos
internos;

e Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a qualidade
dos servicos, com eficiéncia, eficacia e cumprimento de prazos;
e Zelar pelaimagem institucional da COOPER CRED PIF PAF;

e Exercer atuacdo direta nas necessidades dos cooperados com objetividade,
viabilizando melhores alternativas para atendé-los;

e Prestar o servico com seguranga, precisdo e clareza, esclarecendo as duvidas dos
cooperados e mantendo-os bem informados;

e Buscar continuamente resultados que visem a satisfagdao dos cooperados;

e Preservar o sigilo das informagdes na relagio atendente/cooperado;

e Assegurar a qualidade do atendimento conforme os requisitos e a estrutura sugeridos
nesta politica e estabelecidos pela cooperativa;

e Sempre se colocar no lugar do cooperado, demonstrando empatia;

e Principios como ética, responsabilidade, transparéncia, diligéncia, cordialidade,
justica e equidade no tratamento aos cooperados serdao os norteadores.

4. PRODUTOS, SERVICOS E BENEFICIOS

e (apitalizacao;

e Empréstimos consignados em folha de pagamento;

e Convénios;

e A atualizacdo cadastral dos cooperados, poderd ser feita das seguintes formas:
+» Nas dependéncias da cooperativa;

¢ Através do nosso site (www.coopercredpifpaf.coop.br)

+» Utilizando nosso aplicativo exclusivo para nossos cooperados (cooperpifpaf);
% Através de e-mail (cooperativa@pifpaf.com.br).

Frisa-se registrar que os dados dos cooperados sdo de uso interno e exclusivo da
COOPER CRED PIF PAF.

OBS:

e Aimplantagdo de novos produtos, servicos e beneficios apds estudo pelos profissionais da
COOPER CRED PIF PAF, que contemple além da viabilidade, os riscos envolvidos devem ser
aprovados pelo Conselho de Administracgdo;

e Os produtos, servicos e beneficios podem ser solicitados por meio de canais de
relacionamento da cooperativa mencionados nesta politica, observadas as formalizacGes
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necessarias para cada pedido;

Os produtos e servicos ofertados pela cooperativa, serdao divulgados em nossas paginas
oficiais e estarao disponiveis a todos nossos associados;

N3ao ha cobranca de tarifas ou taxas pela utilizacdo dos produtos, servicos e beneficios
disponibilizados pela cooperativa, exceto as taxas de juros aplicadas sobre os empréstimos
e caso haja falta ou atraso de pagamento de parcelas de empréstimos, incidira juros de
mora de 1% ao més e multa de 2% sobre o saldo devedor, conforme contrato.

CANAIS DE RELACIONAMENTO

A COOPER CRED PIF PAF, disponibiliza a seus stakeholders os seguintes canais de

relacionamentos:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Atendimento presencial: Na sede da Cooper Cred Pif Paf;
Atendimento telef6nico: Através do nimero (32) 3559-1253;
Atendimento via WhatsApp: Através do celular (32) 99905-8735;

Atendimento via e-mail: Através do e-mail cooperativa@pifpaf.com.br;

Atendimento para Ouvidoria: através do 0800 276 3027
Aplicativo para celular disponivel na Play Store chamado COOPERPIFPAF

Site www.coopercredpifpaf.coop.br (*)

Por meio dos canais digitais os cooperados podem consultar suas operag¢des de crédito,

apresentar suas demandas e solicitar esclarecimentos para a cooperativa, principalmente no

que se refere a limites, parcelas em aberto, saldo devedor, saldo da conta capital, processo de

desligamento, simula¢do de crédito e refinanciamento, processo de admissdo. Ademais, por

meio desses canais, os cooperados podem manifestar reclamacées e insatisfaces com a

cooperativa. A cooperativa devera prestar as informacgGes e dar inicio ao atendimento da

demanda do cooperado em até dois dias Uteis.

A cooperativa ainda utiliza o seu website e reuniées periédicas com os cooperados como

canal de transparéncia, onde disponibiliza seus principais resultados, Estatuto Social, Relatérios

e as politicas aprovadas, dentre outros documentos.

(*) em nosso site, o associado podera ainda entrar em contato conosco, clicando na opcdo

n o

“contato” que aparecera 03 alternativas: “fale conosco”, “ilicitude” e “ouvidoria”.

6.

QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Os requisitos para um atendimento de qualidade englobam:

e Comunicacdo: Habilidade de conduzir o atendimento de forma clara e objetiva
para informar, esclarecer e orientar;
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e Postura: Reacdao ou maneira de agir durante o atendimento ao cooperado;

e Conhecimento e Capacitacao: Informacao adquirida por estudo, treinamento e
material de apoio;

e Experiéncia e ferramentas tecnoldgicas adequadas;
e Relacionamento: Capacidade e interagir e acolher o cooperado.

7. PERFILDO ATENDENTE

e Dinamismo;

® Iniciativa;

e Comprometimento;

e Fluéncia na comunicagdo verbal e escrita;

e Experiéncia em atendimento;

e Conhecimento de sistemas informatizados de atendimento;

e Conhecimento do funcionamento da cooperativa, suas diretrizes, missdo, visdo e
valores;

e Discrigao.

8. ESTRUTURA DE ATENDIMENTO

Compde a estrutura de atendimento da COOPER CRED PIF PAF:

e Area de atendimento préprio;

e (Cadastro atualizado dos cooperados;

e Sistema de informacdo para apoio ao atendimento;

e Infraestrutura adequada (conexado de internet, telefone, computador,
impressora e mobilidrio);

e Plano de contingéncia e continuidade dos servigos, como por exemplo,
backup de atendimento (pessoal e infraestrutura).

9. PRE CONTRATACAO, CONTRATACAO E POS CONTRATACAO

A cooperativa disponibiliza canais de relacionamento para facilitar a contratacdo ou
solicitagcdo dos cooperados aos produtos, servicos e beneficios. Para usufruir dos produtos,
servicos e beneficios é obrigatério se tornar cooperado, devendo preencher proposta de
admissdo, bem como atender os critérios minimos de associacdo conforme regimento
interno e estatuto social da cooperativa.

Todos os documentos que comprovem a contratacdo ou solicitacdo de produtos,
servigos e beneficios devem ser assinados pelo cooperado e devem ser conferidos e validados
pelo atendente. A documentac¢do deve ser arquivada na cooperativa por, no minimo, 15
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(quinze) anos apds a quitacdo do contrato, ou por prazo maior, em consondncia com a
legislacdo vigente.

O estatuto social aprovado em Assembleia Geral é o documento oficial que regulamenta
as atividades da cooperativa e deve ser lido e seguido na integra por todas as partes
mencionadas no item 2 desta politica, de acordo com os principios da Lei 5.764/71 e Lei
Complementar 130/09 e demais legislacdes aplicaveis.

10. PROCESSO DE DESLIGAMENTO

Assim com o processo de admissdo, o desligamento do cooperado é regulamentado pelo
Estatuto Social da cooperativa, conforme os itens a seguir:

l. Demissao

A demissao ocorre quando o cooperado solicita sua saida da cooperativa por meio do
preenchimento da ficha de desligamento, que deve ser assinada por membro do Conselho de
Administragdo.

A demissdo do associado, ndo pode ser negada e da-se unicamente a seu pedido, por escrito.

O pedido de demissdao deverd ser feito por escrito em modelo disponibilizado pela

cooperativa;

O capital integralizado pelo demissionario sera devolvido em sua totalidade, desde que nao

haja débitos com a cooperativa;

O demissionario dever3a, na data de sua demissao, ter liquidado todas as suas operagoes;

O demissionario ndo podera, na data de sua demissao, estar avalizando operagdes de crédito

na Cooper Cred Pif Paf;

A partir da data da demissdo, o demissionario nao podera usufruir dos produtos, beneficios

e servigos ofertados ou que vierem a ser disponibilizado pela Cooper Cred Pif Paf a seus
cooperados.

Il.  Exclusao

A exclusdo de cooperado depende de aprovagao do Conselho de Administragdo e ocorre:
a) Por morte da pessoa fisica;
b) Por incapacidade civil ndo suprida;
c) Por deixar de atender aos requisitos estatutarios de ingresso ou permanéncia.

lll. Eliminagao

A eliminacdo do cooperado é aplicada por infracdo a legislagdo vigente e ao Estatuto Social.
O Conselho de Administracdo devera eliminar o cooperado que:
| — Venha a exercer qualquer atividade considerada prejudicial a cooperativa;
Il - Praticar atos que prejudiquem a imagem da cooperativa perante os demais cooperados e

parceiros;

[l — faltar ao cumprimento das obriga¢des assumidas com a cooperativa ou causar-lhe prejuizo;
IV — Estar em débito com a cooperativa por periodo igual ou superior a quatro anos.
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Serdo eliminados ainda, os cooperados afastados que ndo saldarem seus empréstimos e
demais compromisso assumidos com a cooperativa, por periodo igual ou superior a quatro anos.

A eliminacdao em virtude de infracdo legal ou estatutdria serd decidida em reunido dos
6rgaos de administracao e o fato que a ocasionou deverd constar de termo lavrado no Livro de
Matricula ou Ficha. Uma cépia autenticada do termo de eliminacdo serd remetida ao associado
dentro de 30 (trinta) dias, contados da data da reunido em que ficou deliberada a eliminacgéo.

No prazo de 30 (trinta) dias, contados da notificagcdo, o associado pode interpor recurso
para a primeira assembleia geral que se realizar, que sera recebido pelo 6érgao de administracao,
com efeito, suspensivo.

11. READMISSAO DE ASSOCIADOS

O ex-cooperado, podera reingressar na cooperativa mediante as seguintes condigdes:

I. O ex-cooperado que tenha saido por demissdo, podera reingressar na cooperativa apds 12
meses, contados do recebimento de seu capital ou a qualquer momento, desde que nao
tenha recebido o seu capital acumulado;

Il. O ex-cooperado que tenha saido por exclusdo, podera voltar a qualquer tempo, desde que
restabeleca seu vinculo com o GRUPO EMPRESARIAL A COSTA EMPREENDIMENTOS E
PARTICIPACAO S.A;

lll. O ex-cooperado que foi eliminado, podera reingressar somente apds aprovagao do Conselho
de Administracdo.

Cabe ressaltar, que em todos os casos acima, o cooperado deverda cumprir novamente os
periodos de caréncia para a utilizagao dos beneficios oferecidos pela Cooperativa.

12. DEVOLUGAO DE CAPITAL
A devolucdo do capital integralizado sera realizado da seguinte forma:

I.  Ocorrendo exclusdo ou eliminag¢do do associado pela perda do vinculo que Ihe facultou
ingressar na cooperativa, a devolucdo das suas quotas-partes podera ser efetivada apds
60 dias da data de sua exclusdo;

Il. Em caso de demissao, a devolugdo do capital serd realizada apds a aprovacdo das contas
do exercicio em que se deu o desligamento, na assembleia geral, ou seja, no ano
seguinte a sua saida;

lll.  Ocorrendo desligamento de associados em qualquer modalidade, em que a devolucdo
do capital possa afetar a estabilidade econémico-financeira da cooperativa, a restituicdo
podera ser parcelada em prazos que resguardem a continuidade de funcionamento da
sociedade, a critério do Conselho de Administracdo;

V. Eventual débito do associado podera ser deduzido do valor das suas quotas-partes,
somente em casos de exclusdo e eliminacgdo;

V. Os herdeiros ou sucessores tém direito a receber o capital e demais créditos do
associado falecido, deduzidos os eventuais débitos por ele deixados, antes ou apds o
balanco de apuracdo do resultado do exercicio em que ocorreu o 6bito, a juizo do érgao
de administracgao.
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OBS: O capital do cooperado serd devolvido por meio de depdsito em conta corrente ou por
meio de cheque. Vale destacar que o capital, em hipdtese alguma, poderd ser devolvido na conta
de terceiros e a devolucdo nao podera ser realizada em dinheiro.

13. ELEMENTOS CONTRATUAIS, COBRANGCA E RENEGOCIACAO

As operacoes de crédito do cooperado com a cooperativa sdo realizadas por meio dos contratos
de crédito que contém, principalmente:

e Valor da operagao;

e Taxa de juros praticada;

e Valor do Imposto sob as Operacdes Financeiras (IOF)%;
e (Quantidade de Parcelas;

e Obrigacdes das partes;

e Juros de mora e multa moratoria;

e Tratativas sobre as garantias.

O abatimento de parcelas e da divida é realizado por meio de desconto na folha de
pagamento, em caso de operagdes realizadas com colaboradores ativos do Grupo Economico A.
Costa LTDA. Nos casos dos cooperados que foram desligados do quadro do Grupo Economico A.
Costa LTDA, ou que ndo fazem parte desse quadro, o abatimento das parcelas poderd ser
realizado por meio de depdsito e transferéncias para conta corrente da cooperativa ou
pagamento de boletos.

Nos casos de desligamento que tenham operagbes de crédito em aberto, o saldo devedor
serd descontado do capital social do cooperado. Caso o capital disponivel ndo seja suficiente
para saldar o débito, o saldo devedor serd descontado do pagamento da rescisdo com o Grupo
Econ6mico A. Costa LTDA. Se apds esses descontos restarem débitos, o cooperado deverd
negociar a divida com a cooperativa. O processo de cobranca podera ser realizado mediante as
seguintes agdes:

Emissdo de boleto para pagamento do saldo remanescente;

Envio de carta solicitando que o devedor negocie sua divida com a cooperativa;
Contato e cobranca dos avalistas;

Inclusdo na base de dados de negativacdo de CPF;

Poderad ser acionada empresa de cobranca para a recuperacao do crédito;
Envio do saldo remanescente para protesto extrajudicial;

Ny .k wDNe

Cobranga judicial.

Destaca-se que os pagamentos das parcelas serdo suspensos em caso de férias ou por trés
meses em caso de afastamentos dos cooperados. No caso dos afastados, apds decorridos os trés
meses, 0s cooperados nessa situa¢do, deverdo negociar com a cooperativa o abatimento das

1 0 IOF somente n3o serd acrescido quando houver suspensdo da cobranca desse imposto por parte do
Banco Central do Brasil.
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parcelas. Nao realizada a negociacdao da divida, a cooperativa poderd iniciar o processo de
cobranca descrito anteriormente.

Os cooperados poderao solicitar o refinanciamento das operacdes de crédito, caso possuam

limites disponiveis. Dessa forma, o refinanciamento pode ser realizado em duas modalidades:

e Renovacdo do crédito: Consiste na renovacdo do contrato de empréstimo. A partir da
recomposicao dos limites oriunda do abatimento de parcelas, o cooperado tem o direito
de solicitar uma ampliacdo do seu empréstimo, em que ha a renovacao do seu contrato.
Se o associado j3 tiver utilizado seu limite total disponivel, deverd quitar pelo menos 06
parcelas para solicitar a renovagdo do seu crédito. Nos casos de associados com limite
disponivel, poderdo solicitar a qualquer momento;

e Renegociagao do contrato: Consiste na alteragao de clausulas contratuais referentes ao
prazo e valor das parcelas. Deve ser solicitado em caso de dificuldade em honrar o
compromisso assumido com a cooperativa. O objetivo é evitar a inadimpléncia e o
prejuizo a salde financeira do cooperado;

e Quitacdo antecipada: Caso o associado opte por liquidar sua divida junto a Cooperativa,
o0 mesmo podera fazer a qualquer momento e somente nas linhas de crédito 08 e 12,
gue devera ser feito o recalculo dos juros, pois os mesmos ja foram incorporados nas
parcelas no periodo contratado. Nas demais linhas de créditos, os juros sdo calculados
diariamente, portanto n3o havera necessidade de se fazer o recalculo, pois os juros NAO
foram incorporados no prazo total do contrato;

e Transferéncia de relacionamento: Todo associado podera solicitar a transferéncia de
suas operagles para outra Instituicdo, conforme determina a legislagdo vigente, que
serda atendido pela Cooperativa.

14. RESPONSABILIDADES

Conselho de Administragdo

e Revisar, avaliar e aprovar a politica institucional de relacionamento com clientes e
usuarios de produtos e servicos;

e Zelar pelaimagem institucional da cooperativa;

e Propor, em conjunto com a geréncia, programas de treinamento para os
funciondrios que desempenham atividades ligadas ao relacionamento com os
cooperados, prestadores de servigos e usuarios;

e Deliberar sobre admissao e desligamento de associados.

Geréncia

e Garantir a qualidade do atendimento e monitorar os resultados;

e Assessorar a dire¢do no aprimoramento e atualiza¢do da politica institucional de
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relacionamento com o cliente e usuarios;

e Manter a drea técnica focada nas premissas do bom atendimento, garantindo
condicOes de trabalho, recursos tecnoldgicos, treinamento e estrutura fisica para
prestacao de servicos;

e Orientar-se pela inovacdo, qualidade, seguranca, conformidade, legitimidade e
tempestividade quando da concepc¢ao de produtos e servicos;

e Divulgar de maneira clara, objetiva, transparente e oportuna os produtos e servicos
disponibilizados pela cooperativa;

e Manter os diversos canais de atendimento (site, e-mail, telefones, WhatsApp e
aplicativo), operantes e aptos a receber as demandas apresentadas pelos
cooperados;

¢ Em consonancia com a ouvidora, receber, tratar e responder tempestivamente as
demandas registradas pelos cooperados;

e Darodevido suporte a drea técnica, responsavel pelo atendimento ao cooperado.

Analistas, Tesoureira, Assistentes

o Ter afetividade, respeito, iniciativa, comprometimento, espirito de equipe,
dinamismo e proatividade como preceitos bdsicos para o atendimento ao cooperado;

e Buscar a satisfacdo dos cooperados, entendendo a sua necessidade e orientando-
o da melhor forma para o atendimento de suas demandas;

e Trabalhar incessantemente na integra¢do do cooperado, promovendo o didlogo
e o comprometimento deles com a cooperativa;

e Divulgar aos cooperados os principios que regem o cooperativismo de crédito,
auxiliando-os a entender a importancia da participacao ativa de todos os membros;

e Prestar informacoes de forma clara e precisa a respeito dos produtos e servigos;

e Interagir com todo corpo diretivo da instituicdo apresentando as demandas,
criticas e sugestdes advindas dos cooperados, visando a melhoria do atendimento;

e Ter ciéncia que o relacionamento com clientes e usuarios abrange as fases de
pré contratacdo, contratacdo e de pds-contratacao de produtos e servicos;

e Zelar pelo sigilo das informacGes recebidas e tratadas com os cooperados.

15. EFETIVIDADE DA POLITICA

A avaliacdo da eficdcia da presente politica deverd ser realizada pelo Gerente Executivo com

periodicidade minima anual. A avaliacdo sera realizada por meio dos seguintes indicadores:
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e Quantidade de reclamacgdes dos cooperados;
e Tempo médio de retorno as solicitagdes.

Uma vez verificado elevado nivel de reclamacgdes, ou periodo médio de retorno as
solicitacdes dos cooperados superior ao prazo definido nessa politica, o Gerente Executivo deve

convocar reunido com os colaboradores, em até 15 dias Uteis, para definir acdes corretivas.

16. DISPOSICOES FINAIS
Esta Politica deve ser revisada anualmente pela Diretoria e Geréncia, a fim de aprimorar as
praticas de relacionamento entre a COOPER CRED PIF PAF e os seus cooperados. As regras e
condigBes desta Politica estarao a disposi¢cdo dos cooperados no site da cooperativa.
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