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4.5. POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO

4.5.1. Conteudo

Esta politica estabelece diretrizes aplicdveis ao gerenciamento de relacionamento com
clientes e usuarios de produtos e servigos financeiros nas etapas de pré-contratagdo,
contratagdo e pos-contratagdo, bem como algadas de responsabilidades, controles e
revisdes conforme resolugdo do Conselho Monetério Nacional n° 4.949/21. O principio
ético é necessdrio para que 0s responsaveis possam garantir o senso de justica,
honestidade, prudéncia, equidade, liberdade, respeito e sinceridade.

Considera-se o porte e complexidade de operacées da CREDITA com caracteristicas de
“capital x empréstimo”, a Cooperativa ndo oferece um leque de produtos e servigos
diversificados a seus cooperados, no entanto a Diretoria Executiva exige que o
atendimento aos cooperados seja primordial.

4.5.2. Aplicabilidade
Esta politica se aplica a todos que fazem parte da cooperativa de crédito, sendo:
I. Aos responsdveis pelo atendimento aos associados;
II. Aos diretores executivos e conselheiros fiscais;
III. aos participantes em potencial (funcionarios da Prefeitura Municipal de Itapira,

seus 6rgdos e autarquias a ela vinculados).

O principio ético é necessario para que o0s responsdveis possam garantir o senso de
justiga, honestidade, prudéncia, equidade, liberdade, respeito e sinceridade.

4.5.3. Responsabilidade e Revisao

E responsabilidade da Diretoria Executiva aprovar a politica institucional de
relacionamento com clientes e usuarios.

Cabe a administragdo da cooperativa conduzir, definir responsdveis e prever a
disseminagao interna de suas disposigoes.

4.5.4. Diretrizes
O atendimento requer uma série de outras agdes que vdo além da cordialidade,

simpatia, ou presteza nas informagdes, alids, praticas estas essenciais em qualquer
situacao.
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A confianga do cooperado é o maior bem que uma instituicdo prima. E responsabilidade
de todos na cooperativa primar o atendimento ao cooperado sempre com o principio do
bom atendimento aos cooperados.

4.5.5. Canais de Relacionamento

O relacionamento com qualquer cliente ganhou complexidade nas Gltimas décadas com
a evolugao tecnolodgica e a introducdo de novos meios de comunicagao. Para cativar e
conquistar o cooperado, € necessario manter disponiveis diferentes canais de
relacionamento, adequando as caracteristicas e necessidades da cooperativa e seu
publico.

I.

II.

I1I.

IvV.

atendimento telefénico: atendimento disponivel aos cooperados por meio de
um numero de telefone que permite a realizacdo de chamadas, onde podem ser
esclarecidas duvidas sobre os planos e servigos oferecidos pela cooperativa,
acolhimento de reclamagdes, sugestdes e solicitacdes diversas. Os telefones
disponibilizados pela CREDITA a seus cooperados sdo: (19) 3843-6103 e (19)
3863-7594;
atendimento presencial: atendimento aos associados que se dirigem
pessoalmente a cooperativa;
atendimento eletronico / site / whatsapp: consultas de saldos e extratos
disponiveis para acesso via site proprio da cooperativa no enderecgo
www.coopcredita.com.br aba “ibanking”, consulta de servicos, duvidas,
sugestdes ou elogios pela aba “contato” e atendimento via whatsapp pelo
ndmero (19) 99758-2199;
atendimento por correspondéncias/ malote: disponivel para o
encaminhamento de duvidas, solicitages, reclamagdes e sugestdes por meio de
instrumentos diversos como: carta, telegrama e outros, proporcionando a
formalizagao do atendimento.
atendimento pelo canal de ouvidoria: no canal de ouvidoria da CREDITA
podem ser registradas as demandas dos cooperados e usudrios de produtos e
servigos que nao tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primaério
da instituicao (via atendimento telefénico, presencial, pelo site ou whatsapp), o
associado devera entdo procurar a ouvidoria por um dos seguintes canais de
comunicagao:

e pelo telefone no 0800 800 5656

e pelo site www.contatoseguro.com.br/ouvidoriafncc

e ou pelo App Contato Seguro
Pelo canal de ouvidoria o associado poderd registrar dividas, reclamagdes,
elogios e sugestdes para aperfeigoamento de produtos e servicos. O atendimento
estd disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana.
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4.5.6. Demandas de 6rgdos de protecdo ao consumidor.

A CREDITA mantém cadastro nos oérgdos de protecdo ao consumidor para
acompanhamento das demandas recebidas, sdo eles:

e RDR - Sistema de Registro de Demandas do Cidad&o
e Reclame Aqui
e Consumidor.gov

Também sdo acompanhadas pela Diretoria Executiva possiveis intimagdes vindas do
Procon.

As demandas recebidas serdo recepcionadas, devidamente tratadas e respondidas
dentro do prazo maximo de 10 dias. As reclamagdes serdo objeto de discussdo da
Diretoria Executiva em suas reunides mensais.

4.5.7. Perfil dos colaboradores

Citamos a seguir o que é considerado importante no perfil dos colaboradores que
atendem aos associados:

I. Pessoais: afetividade, empatia, dinamismo, pro atividade, iniciativa,
comprometimento, fluéncia na comunicagdo verbal e escrita, capacidade de
relacionamento interpessoal, espirito de equipe, flexibilidade, equilibrio
emocional e resisténcia a presséao.

II. Escolaridade e Competéncias: ensino médio completo, experiéncia em
atendimento a clientes, conhecimento de sistemas informatizados de
atendimento, conhecimento de ferramentas do pacote office.

4.5.8. Diferenciais no relacionamento da Cooperativa com os seus cooperados

A CREDITA oferece a seus cooperados além da capitalizacdo mensal, crédito
consignado e seguro prestamista sem custo.

A cooperativa conta para atendimento aos seus associados:

I. exceléncia na prestagdo do servigo: atendimento personalizado, padronizado e
qualificado, mesmo a disténcia;
II. compromisso social refletido na continuidade e na exceléncia dos servicos,
assegurando a satisfagao e o bem-estar do cooperado;
ITII. informagdes transparentes, precisas, corretas e fidedignas;
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IV. compartilhamento das informacgdes, com responsabilidade, agilidade, ética,
lealdade e organizagdo;
V. tratamento efetivo e sistemdtico das sugestdes e reclamagdes recebidas
garantindo o retorno das informagdes ao associado;
VI. qualidade no atendimento: servigo esperado x servico oferecido.

4.5.9. Portabilidade de crédito

A CREDITA oferece o servigo de portabilidade de crédito (transferéncia de operagao de
crédito de instituicdo credora original para instituicdo proponente, por solicitacdo do
devedor) para seus associados, é mais um servico disponibilizado ao cooperado dando
ao mesmo a possibilidade de optar pela instituigdo financeira que melhor he convier,
conforme resolugdo do Conselho Monetdrio Nacional - CMN n° 5.057/22.

4.5.10. Disposicoes Gerais

A Politica Institucional de Relacionamento serd aprovada e revisada a cada 2 (dois)
anos pela Diretoria Executiva da CREDITA que deverd assegurar sua divulgagdo
interna e externa, bem como manter documentagdo relativa a disposigdo do Banco
Central do Brasil.

Este documento € parte integrante da estrutura de controles internos e gerenciamento
de riscos. Conhega a estrutura completa no item 1.1 = ESTRUTURA DE CONTROLES
INTERNOS E GERENCIAMENTO DE RISCOS.

4.5.11. Controle de atualizagoes

Data da Instrumento de atualizacao Atualizacoes
atualizagao

29/09/2023 | Atualizagdo periddica Inclusdo do tdpico 4.5.6. Demandas de
orgaos de prote¢do ao consumidor.

Inclusdo do subtitulo 4.5.7. Perfil dos
colaboradores.

Atualizagdo da Resolugdo n0 5.057/22 em
virtude da revogagdo das resolugdes CMN
n® 4.292/13 e 4.762/19 citadas no tépico
4.5.9. Portabilidade de crédito.

emusdfe rlmatela Pereira Luciar : e/@o\

Diretor Presidente Diretor Administrativo
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