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4 GOVERNANCA
4.12. Politica Institucional de Relacionamento

Esta politica atende a Resolucdo Conselho Monetario Nacional - CMN n° 4.949/21 com
vistas a dispor sobre os principios a serem observados no relacionamento com clientes
e/ou usuarios, no que se refere a disponibilizacdo de produtos e servigos financeiros nas
etapas de pré-contratacdo, contratacdo e pos-contratacdo, bem como algcadas de
responsabilidades, controles e revisées na Cooperativa de Economia e Crédito Matuo
dos Funcionérios da Cargill - COOPCARGILL.

A COOPCARGILL conduz suas atividades em observancia dos principios éticos
estabelecidos pela empresa mantenedora de responsabilidade, transparéncia e diligéncia,
garantindo imagem de instituicdo financeira com credibilidade, seguranca e que faz parte
da vida dos cooperados, contribuindo para suas conquistas pessoais e realizacdo de
sonhos.

4.12.1. Da observéancia de principios e providéncias

A COOPCARGILL tem como clientes/usuarios o seu quadro social formado por
empregados do Grupo Econémico da Cargill Agricola S.A., em todo territorio nacional, ou
seja, os cooperados. Apesar de estar classificada como cooperativa “Classica”, ndo oferece
um leque de produtos e servicos diversificados se restringindo a operacdes de crédito e
Recibo de Deposito Cooperativo que séo ofertadas aos cooperados e que podem variar em
funcdo da modalidade, prazo e taxa de juros além da capitalizacao de seus cooperados.

Considerando que, o quadro social € limitado e se restringe aos colaboradores da Empresa,
cabe a Instituicdo, através da sua administracdo, propiciar a convergéncia dos interesses
dos cooperados e a consolidacdo da imagem da COOPCARGILL, no que se refere aos
aspectos de credibilidade, seguranca e competéncia.

Nesse sentido, a COOPCARGILL deve conduzir suas decisdes e atividades com
observéncia dos seguintes principios:

|.  Principio Etico: é necessario para que se possa garantir o senso de justica,
honestidade, prudéncia, equidade, liberdade, respeito e sinceridade;

[I.  Principio da Responsabilidade: trata-se da responsabilidade existente na tomada
de decisdo, enquanto Conselheiro de Administracido/Diretoria Executiva ou na
realizacédo de atividades enquanto colaborador, que podem refletir nas vidas dos
cooperados, seja positiva ou negativamente;

[ll.  Principio da Transparéncia: a forma de Administrar a InstituicAo deve estar
pautada na transparéncia, garantindo que todos tenham conhecimento do
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funcionamento da COOPCARGILL com vistas a decidir, através de seu voto, as
melhores opg¢bes para uma boa administragdo da Instituicdo, o que se traduz em
uma atitude democratica quanto a disseminacéo das informacdes; e

Principio da Diligéncia: trata-se do esmero com que o Conselho de Administracéao
e a Diretoria Executiva devem empreender sua Gestao quanto a observancia dos
Principios relacionados acima, bem como ao atendimento dos regulamentos internos
da COOPCARGILL.

Além da observéancia dos Principios que norteiam a Politica de Relacionamento, a Diretoria
Executiva deve tomar providéncias que viabilizem medidas que irdo convergir para que o
objetivo dessa politica seja alcancado. Dessa forma, torna-se necessario a observancia das
seguintes providéncias:

Promover uma cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e
equilibrado com os seus cooperados, colaboradores e fornecedores;

Dispensar tratamento justo e equitativo aos cooperados, colaboradores e
fornecedores; e

Assegurar a conformidade e a legitimidade de produtos e de servicos.

Cabe ressaltar que, a COOPCARGILL ao promover um tratamento justo e equitativo, deve
adotar medidas que abranjam:

a prestacao de informacdes aos cooperados de forma clara e precisa, a respeito de
produtos e servigos;

o atendimento as demandas dos cooperados deve ocorrer de forma tempestiva; e;
a inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados para a
extingdo da relagdo contratual relativa a produtos e servigcos, bem como para a
transferéncia de relacionamento para outra instituicdo, a pedido do cliente.

4.12.2. Gerenciamento da politica institucional de relacionamento

4.12.2.1. Aplicabilidade

Esta politica tem como publico-alvo os empregados da empresa conveniada, e em especial
os cooperados da COOPCARGILL, que sdo seus socios — donos - diretos. Dessa forma,
esta se aplicara aos seguintes casos:

i

ii.
iii.
iv.

profissionais de atendimento;
demais empregados e cooperados;
diretores e conselheiros;
cooperados ativos e ex-cooperados.
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4.12.2

a.

.2. Papéis e responsabilidades

Conselho de Administracéo e Diretoria Executiva

i. Desenvolver maneira de atender os cooperados de forma satisfatoria,
cumprindo com as definicdbes assembleares propiciando a convergéncia dos
seus interesses a consolidacédo de imagem da COOPCARGILL;

ii.  Conduzir as atividades em observancia de principios de ética, responsabilidade,

transparéncia e diligéncia;

iii.  promover ac¢des direcionadas para o incentivo ao relacionamento cooperativo e

equilibrado com os cooperados; e

iv. dispensar tratamento justo e equitativo aos cooperados, considerando seus

4.12.3.

perfis de exposi¢ao ao risco, relacionamento e vulnerabilidades associadas.

Colaboradores

i. Atender aos cooperados com a observancia de principios de ética,
responsabilidade, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de
interesses e a consolidagcdo de imagem institucional de credibilidade,
seguranca e competéncia.

Diretrizes

Ao se levar em consideracao o publico-alvo da COOPCARGILL, que sdo os cooperados e
potenciais cooperados, as diretrizes da Instituicdo devem abarcar o atendimento no sentido
de promover acdes que vao além da cordialidade, simpatia, ou presteza nas informacdes,
praticas estas essenciais em qualquer relacao.

Dessa forma, a COOPCARGILL, além de adotar medidas que objetive alcancar a confianca
dos cooperados, também promovera acdes para oferecer seus servicos e produtos, bem
como procurara saber as preferéncias desse publico-alvo, visando disponibilizar produtos
e/ou servigos de forma assertiva e Gteis. Assim, tém-se as seguintes diretrizes:

Vi.
Vil.

realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Instituicdo, preceitos do
cédigo de ética, legislacao vigente, estatuto e regulamento;

ter compromisso permanente com a exceléncia no atendimento, visando a qualidade
dos servigos com eficiéncia, eficacia e cumprimento de prazos;

zelar pela imagem institucional da COOPCARGILL;

exercer atuagcdo direta nas necessidades dos cooperados, com objetividade,
viabilizando alternativas para atendé-los;

prestar o servigo com segurancga, precisao e clareza, esclarecendo aos cooperados
e mantendo-os bem-informados;

buscar continuamente resultados que visem a satisfacéo dos cooperados;
preservar o sigilo das informagdes no relacionamento com o cooperado; e
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viii. assegurar a qualidade do atendimento conforme diretrizes do Conselho de
Administragao.

4.12.4. Produtos e servigcos

Tendo em vista que a concepcdo de um produto e servico a ser disponibilizado ao
associado da COOPCARGILL € resultado de analises, verificacdes, testes e
acompanhamentos, € essencial que esses itens estejam descritos em documentos como
politicas, regimentos ou manuais especificos de forma que o associado tenha
conhecimento do que estard adquirindo e se atende as suas necessidades. Dessa maneira,
a descricdo deve atender algumas informacfes que auxiliem na decisdo de contratacéo,
guais sejam:
i. Como é feita a concepcao de produtos e servicos;
ii.  Requisitos de seguranca;
iii.  Cobranca de tarifas em decorréncia da prestacéo de servicos;
iv. Coleta, tratamento e manutencao de informacdes dos cooperados;
v. Gestdo do atendimento;
vi. Cobranga por inadimplemento;
vii.  Liquidacdo antecipada; e
viii.  Metas e incentivos ao desempenho de empregados.

A gestao da carteira de inadimplentes € de responsabilidade da area de cobranca, conforme
estabelecidos no ITEM — 3.3 Politica de Recuperacédo de Crédito.

A liquidacdo antecipada segue as regras previstas na Cédula de Crédito Bancério (CCB),
nos Contratos e na Politica de Crédito.

O cooperado poderéa solicitar seu desligamento da Cooperativa a qualquer tempo. Nos
casos de demissao voluntaria, conforme estabelecido no Estatuto Social, € necessério que
0 cooperado apresente a respectiva carta de demisséo, proceda ao encerramento da conta
de depdsitos e regularize eventuais pendéncias financeiras existentes. Ressalta-se que a
Cooperativa ndo podera impor obstaculos ou adotar procedimentos que inviabilizem o
término da relacéo cooperativa, salvo nas hipoteses expressamente previstas no Estatuto
Social e/ou nos regulamentos internos vigentes.

4.12.5. Portabilidade

A portabilidade de crédito (transferéncia de operacdo de crédito de instituicio credora
original para instituicdo proponente, por solicitagdo do devedor), foi operacionalizada por
meio do Termo de Adesdo a Convencdo para Autorregulacdo da Portabilidade de
Operacdes de Crédito realizadas por Pessoas Naturais com a Uniprime Central Nacional -
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Central Nacional de Cooperativa de Crédito. Por meio de troca de arquivos via FTP da
Uniprime Central Nacional. Assim, é considerada como mais um servi¢co disponibilizado ao
cooperado dando ao mesmo a possibilidade de optar pela instituicdo financeira que melhor
Ihe convier, conforme resolu¢éo do Conselho Monetario Nacional — CMN n° 5.057/22.

4.12.6. Canais de relacionamento

A COOPCARGILL criou diferentes canais de relacionamento, respeitando as
caracteristicas e necessidades da InstituicAo e seu publico, de forma a facilitar a
comunicacéao.

i. Atendimento telefébnico (whatsapp): atendimento disponivel aos cooperados por
meio do whatsapp pelo qual podem ser esclarecidas duvidas sobre os produtos e
servicos oferecidos pela COOPCARGILL, acolhimento de reclamacfes, sugestdes
e solicitacdes diversas;

ii. Atendimento presencial: atendimento aos cooperados que se dirigem
pessoalmente a COOPCARGILL ou de forma personalizada em acbes especificas
de fomento;

iii.  Atendimento eletrénico / portal / site / email’s oficiais da COOPCARGILL e/ou
Ferramenta Teams: atendimento com servicos, divulgacdo da COOPCARGILL e
consultas disponiveis para acesso via internet, dentre outros.

iv. Canal Ouvidoria: sobre mediacdo de conflitos, atendimento pelos canais
https://speaksafely.com/fncc ou 0800 111 9124;

v. Canal de Denuncias: Atendimento pelo canal https://speaksafely.com/fncc

4.12.7. Atendimento X Qualidade

Um bom atendimento pressupde um dos requisitos basicos capazes de gerar satisfacdo do
associado quando da contratacdo de servi¢co ou na aquisicao de produtos. Essa satisfacao
pode ou ndo se concretizar, tendo em vista que nem sempre as tendéncias correspondem
a realidade da maioria dos cooperados usudrios dos produtos e servigos.

E imprescindivel que o atendimento contemple requisitos que resultardio em um
atendimento de qualidade, fazendo com que o cooperado, além de adquirir 0 produto e
servigo, possa fidelizar-se em fungéo do atendimento recebido. Dessa forma, destaca-se
alguns requisitos que devem ser observados para geracdo de um atendimento com
gualidade, que séao:

i. Comunicacao: habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e objetiva

para informar, esclarecer e orientar;
ii. Postura: reacdo ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao associado;
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iii.  Conhecimento e capacitagdo: informagédo adquirida por meio de treinamento,
material de apoio, experiéncia e ferramentas tecnologicas adequadas;

iv. Relacionamento: capacidade de interagir e acolher o associado;

v. Comprometimento: proatividade no atendimento das demandas dos cooperados
buscando superar as expectativas; e

vi. Disponibilidade: condicdo de se fazer presente por meio de diversos canais de
relacionamento.

4.12.8. Diferenciais desejados

O atendimento que a COOPCARGILL dispensa a seus cooperados € diferenciado e
personalizado, visto que conhece a realidade e as suas condicbes, o que facilita a
concretizacdo de negdécios ou até mesmo a resolucéo de conflitos/insatisfacoes.
N&o havendo cobrancas referente a taxas, tarifas ou despesas, com excecdo ao Imposto
sobre Operacgdes Financeiras que € retido na fonte e recolhido ao governo federal.
Assim, como destaque no atendimento dos cooperados, tem-se 0s seguintes requisitos:
i. exceléncia na prestacdo do servigco: atendimento personalizado, padronizado e
qualificado, mesmo a distancia;
ii. compromisso social refletido na continuidade e na exceléncia dos servicos,
assegurando a satisfacdo e o bem-estar do associado;
iii.  informacdes transparentes, precisas, corretas e fidedignas;
iv. compartilhamento das informacfes, com responsabilidade, agilidade, ética, lealdade
e organizagao;
v. tratamento efetivo e sisteméatico das sugestdes e reclamacdes recebidas, garantindo
o retorno das informacdes ao associado; e
vi. qualidade no atendimento: Servigo Esperado X Servi¢co Oferecido.

4.12.9. Compromisso dos administradores

No que se refere a um bom atendimento, o objetivo principal que se quer alcancar € a
satisfacdo do associado. Sendo assim, caberd a COOPCARGILL adotar acbes de forma
gue os colaboradores, Diretoria Executiva e Conselho de Administragéo, dentro de suas
atribuicbes, atuem de forma a atingir o objetivo proposto. Portanto, embora o setor de
atendimento seja especifico para esse fim, este ndo pode ser considerado o Unico ou 0
maior responsavel para se atingir o objetivo no que se refere a um atendimento de
gualidade.

Cabe destacar que, o corpo diretivo da COOPCARGILL deve ser participativo e atuante no
gue tange a definicdo de acbes que convirjam para o alcance do objetivo pretendido, acdes
essas que sao:

i. envolvimento da direcéo;
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ii.  revisdo sistematica de processos e normas;

iii.  disponibilidade e atualizagéo constante de informacdes;

iv. garantia a qualidade do atendimento, com monitoramento de resultados;
V. suporte e valorizacdo da area de relacionamento; e

vi. satisfacdo do associado como meta corporativa.

Considerando que, o trabalho a ser desenvolvido deve ser feito em conjunto, quando a
direcao define diretrizes e cria condicbes para execugdo, os colaboradores séo parte
primordial nesse processo, visto que eles sdo o contato direto com o publico-alvo da
Instituic&o.

A Cooperativa comprometida com a protecdo dos dados de forma transparente, ética e
responsavel, cumpre as exigéncias da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD
Lein®13.709/18. O tratamento de dados pessoais, seja em meio fisico ou digital, € realizado
conforme diretrizes estabelecidas no Item 5.7 — Politica de Privacidade e Protecdo de
Dados da COOPCARGILL.

Assim, torna-se prudente a COOPCARGILL promover a capacitacdo técnica da equipe,
destacando os seguintes itens:
i. atualizacdo técnica e tecnoldgica sistematica;
ii. disseminacao e aperfeicoamento continuo de padrdes em processos de trabalho;
iii.  avaliacdo da qualidade dos comportamentos e posturas no atendimento;
iv. incentivo a motivacao e ao desenvolvimento humano; e
v. transformacédo de informacdo em conhecimento.

A COOPCARGILL deve atentar-se para as caracteristicas das atividades a serem
desenvolvidas, bem como o perfil das pessoas que irdo lidar diretamente com os
cooperados e potenciais cooperados, quais sejam:

i. Pessoais: afetividade, dinamismo, proatividade, iniciativa, comprometimento,
fluéncia na comunicacdo verbal e escrita, capacidade de relacionamento
interpessoal, espirito de equipe, flexibilidade, equilibrio emocional e resisténcia a
presséo.

ii. Escolaridade e Competéncias: ensino médio completo, experiéncia em
atendimento a clientes, conhecimento de sistemas informatizados de atendimento,
conhecimento de ferramentas do pacote office (word, excel, outlook, power point,
teams etc.), conhecimento de sistema especifico para cooperativa de créedito.

Os Recursos Tecnologicos sdo de suma importancia nesse processo, visto que, através
deles é possivel se fazer um monitoramento que permite demonstrar o comportamento do
publico-alvo, bem como conhecer seus interesses e definir novas tendéncias, além de ter
acessos a Indicadores de Desempenho que demonstrara a performance das acoes.
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A area de atendimento, deve dispor de recursos que permitam o monitoramento de suas
atividades, tais como:

processos e mecanismos de afericdo de resultados;

relatorios de controle gerencial (desempenho, atendimento e outros indicadores
relevantes);

gestao de reclamacdes caso sejam registradas 5 ou mais reclamacdes procedentes
em um mesmo semestre, a cooperativa deverd realizar uma reunido de alinhamento
com a equipe de atendimento, para visitar os processos e identificar causas e
implementar melhorias. Se necessario, deverd ser estruturado um plano de
capacitacdo com treinamento especifico.

iv. avaliacbes técnicas periodicas da equipe analises regulares das competéncias
técnicas dos colaboradores da area de atendimento, visando garantir a qualidade
e transparéncia da cooperativa.
4.12.10. Pré contratacdo, Contratacdo e P6s-Contratacao

As regras que versam sobre a pré contratacao, contratacdo e pés-contratacdo de produtos
e servicos, devem fazer parte dos procedimentos que estao disponibilizados nos canais de
relacionamento, visto que, 0 que se objetiva é a facilitacdo da adesdo dos cooperados aos
produtos e servigcos disponibilizados.

A cooperativa possui politica interna de cadastro que foi elaborada para garantir
uniformidade nos processos, para a associacdo sera necessario manter o vinculo
empregaticio, assinar Ficha de Adeséo - Declaragcdo de Pessoa Exposta Politicamente e
manter seu cadastro atualizado, conforme ITEM 5.11 — Politica de Cadastro.

4.12.11. Gerenciamento da Politica Institucional de Relacionamento

Para assegurar a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais afetos ao
relacionamento com clientes e usuérios, bem como sua adequacao a politica institucional
de relacionamento, fica estabelecido que o perfil é restrito aos cooperados que compdem
0 publico-alvo para os produtos e servigos disponibilizados (empréstimo, portabilidade,
RDC e capital), considerando suas caracteristicas e complexidade.

O acompanhamento é realizado mensalmente analisando as possiveis manifestacoes,
oriundas da ouvidoria, sistema de RDR — Registro de Demandas do Cidaddo, PROCON,
Canal de Denuncias, Reclame Aqui e Consumidor.Gov, apds ciéncia da Diretoria
Executiva por e-mail € compartilhado com Conselho Fiscal. Caso ocorram, a diretoria
tomara medidas para a devida adequacéao. A auditoria interna fara testes para identificar
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eventuais situacdes atipicas. O prazo para resposta sera de até 10 dias Uteis a partir da
ciéncia, podendo ser prorrogado por mais 10 dias Uteis, de acordo com a necessidade.

4.12.12. Programa de treinamento

Os colaboradores ou prestadores de servicos relevantes que desempenhem atividades
atreladas ao relacionamento com os cooperados, devem ter evidéncias do conhecimento
dessa politica, e para isso, devera disseminar tais disposi¢cdes, evidenciada pela
assinatura no termo contido no ANEXO .

4.12.13. Considerag®es finais

A Politica Institucional de Relacionamento sera aprovada e revisada a cada 2 (dois) anos,
pela Diretoria Executiva, ou quando houver exigéncias / alteracées dos 6rgaos normativos,
ad referendum do Conselho de Administracdo da COOPCARGILL. Além disso, devera
assegurar a divulgacéo deste documento, bem como manter toda a documentacéao relativa
a este regulamento a disposicédo do Banco Central do Brasil.

Este documento é parte integrante da estrutura de controles internos e gerenciamento de
riscos. Estrutura completa no ANEXO | - ESTRUTURA DE CONTROLES INTERNOS E
GERENCIAMENTO DE RISCOS destacada no grupo: 1. Estrutura, item: 1.1 -
ESTRUTURA DE CONTROLES INTERNOS.

Aprovada pela Diretoria Executiva

Assinado por: Signed by: Signed by:

Wedor Kibive Edson. (onforts hwnisr kORI (LSER FIKE
D5A8CDO0O3ADE6G450... 02C56649563E4CF ... FA2BE7C3874D4EOQ...
Weder de Souza Ribeiro Edson Conforto Junior Horéacio Coser Filho
Diretor Presidente Diretor Administrativo Diretor Financeiro

Aprovado do Conselho de Administracao

Signed by: DocuSigned by:

(esar Kibeive Gimdr Duarte
128C073C243F4C6... 5262EFEB102541D...
Cesar Fonseca Ramos Ribeiro Gizele Duarte Mello
Assinado por: Signed by:
Marcess Gwirardillo Marta. Passes
CB002BB2BBDBA4FE... 23ACDF465F494F7 ...
Marcos Guirardello Maria Rosa Motta Passos
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:’ 4.12. Politica Institucional de Relacionamento

CoopCargill

Cooperativa de Economia e Crédit Mutuo dos Funclondrios da Cargll

4.12.14 ANEXO | - Termo de Compromisso de Conhecimento a Politica Institucional
de Relacionamento

Declaro, para todos os fins de direito, estar ciente e ter compreendido as disposi¢cdes
contidas na Politica Institucional de Relacionamento da COOPCARGILL, o qual sera
aplicada no exercicio das minhas atribuigdes relacionadas ao atendimento ao associado.

Identificacéo
Nome:

Assinatura:

Sao Paulo, de de

Nota: Este termo deve ser preenchido, assinado e arquivado no dossié do colaborador.
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