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POLITICA DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE DA COOPERATIVA DE
ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS EMPREGADOS DO GRUPO COLORADO/
NOME FANTASIA: CREDCOL

1) Introducio

A Politica de Relacionamento com Clientes foi instituida pela Resolugio CMN n° 4.539, de 24
de novembro de 2016, com vistas a dispor sobre os principios a serem observados no
relacionamento com clientes e/ou usudrios, no que se refere a disponibilizagdo de produtos e
servigos financeiros nas etapas de pré-contratagdo, contratagdo e pds-contratagio, bem como
algadas de responsabilidades, controles e revisdes.

2) Principios e Providéncias

A CREDCOL tem como clientes/usudrios o seu quadro social formado por empregados do
Grupo COLORADO. Por ser uma Institui¢do classificada como “Capital x Empréstimo”, os
produtos disponibilizados em sua maioria sdo as operagdes de crédito ofertadas aos associados,
que podem variar em fung¢do da modalidade, prazo e taxa de juros, considerando as condi¢des
dos associados.

Considerando que, o quadro social é bem definido e se restringe aos empregados das Empresas
dos Grupos mencionados anteriormente, cabe a Instituicdo, através da sua administrago,
propiciar a convergéncia dos interesses dos associados e a consolidagdo da imagem da
cooperativa, no que se refere aos aspectos de credibilidade, seguranga e competéncia.

Nesse sentido, a CREDCOL deve conduzir suas decisdes e atividades com observancia dos
seguintes principios: Etico, Responsabilidade, Transparéncia e Diligéncia.

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

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

b) Dispensar tratamento justo e equitativo aos associados, colaboradores e fornecedores; e

c) assegurar a conformidade e a legitimidade de produtos e de servicos.

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

a) a prestagdo de informagdes aos associados de forma clara e precisa, a respeito de
produtos e servicos; e
b) o atendimento as demandas dos associados deve ocorrer de forma tempestiva.

3) Aplicabilidade

Esta politica tem como publico alvo os empregados do Grupo Colorado -, e em especial os
associados da CREDCOL, que sdo seus sdcios — donos - diretos. Dessa forma, estd se aplicard
a0s seguintes casos: ‘

a) profissionais de atendimento (quadro préprio e terceirizado);
b) demais empregados e associados;
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c) diretores e conselheiros;
d) associados ativos, ex-associados e associados aposentados.

4) Diretrizes

A cooperativa, além de adotar medidas que objetive alcangar a confianga dos associados,
também promoverd agdes para oferecer seus servigos e produtos, bem como procurard saber as
preferéncias desse piiblico alvo, visando disponibilizar produtos e/ou servigos de forma
assertiva e Uteis. Assim, tém-se as seguintes diretrizes:

a) realizar atendimento atrelado aos valores cooperativistas, preceitos do codigo de ética,
legislagdo vigente, estatuto e regulamento;

b) ter compromisso permanente com a exceléncia no atendimento, visando & qualidade dos
servigos com eficiéncia, eficicia e cumprimento de prazos;

¢) zelar pela imagem institucional da CREDCOL;

d) exercer atuagdo direta nas necessidades dos associados, com objetividade, viabilizando
alternativas para atendé-los;

e) prestar o servico com seguranga, precisdo e clareza, esclarecendo aos associados e
mantendo-os bem informados;

f) buscar continuamente resultados que visem a satisfagio dos associados;

g) preservar o sigilo das informagdes na relagdo atendente/associado; e

h) assegurar a qualidade do atendimento conforme os requisitos e a estrutura sugeridos
nesta politica e estabelecidos pela Instituigo.

5) Produtos e Servicos

Tendo em vista que a concep¢do de um produto e servigo a ser disponibilizado ao associado da
CREDCOL, ¢ resultado de anélises, verificagdes, testes e acompanhamentos, torna-se
necessario que haja uma descrigdo desses produtos e servicos, de forma que o associado tenha
conhecimento do que estard adquirindo e se atende as suas necessidades. Dessa maneira, a
descri¢do deve atender algumas informagdes que auxiliem na decisdo de contrata¢do, quais
sejam:

a) Como € feita a concepgdo de produtos e servigos;

b) Requisitos de seguranga;

¢) Cobranga de tarifas em decorréncia da prestago de servigos;

d) Coleta, tratamento e manutengdo de informagdes dos associados;
e) Gestdo do atendimento;

f) Cobranga por inadimplemento;

g) Liquidagdo antecipada; e

h) Metas e incentivos ao desempenho de empregados.

6) Canais de Atendimento

A CREDCOL criou diferentes canais de relacionamento, respeitando as caracteristicas e
necessidades da Instituicdo e seu publico, de forma a facilitar a comunicagdo. As opgdes de
comunicacio so:

Atendimento telefonico: atendimento disponivel aos associados por meio de um niimero que
permite a realizagdo de chamadas, pelo qual podem ser esclarecidas duvidas sobre os produtos e
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servi¢os oferecidos pela Instituigdo, acolhimento de reclamagdes, sugestdes e solicita¢des
diversas;

Atendimento presencial: atendimento aos associados que se dirigem pessoalmente 2
[nstitui¢do ou a seus postos de atendimento, de forma personalizada;

Atendimento eletrdnico / portal / site: atendimento com servigos e consultas disponiveis para
acesso via internet;

Atendimento por correspondéncias/ malote: disponivel para o encaminhamento de duvidas,
solicitagdes, reclamagdes e sugestdes por meio de instrumentos diversos como: carta, telegrama
e outros, proporcionando a formalizagdo do atendimento;

Canais alternativos: atendimento a demandas especificas por meio de palestras, chat,
videoconferéncia, ensino a distincia, e outros.

7) Atendimento X Qualidade

Um bom atendimento pressupde um dos requisitos basicos capazes de gerar satisfacdo do
associado na contratagdo de servigo ou na aquisi¢do de produtos. Essa satisfagdo pode ou ndo se
concretizar, tendo em vista que nem sempre as tendéncias correspondem 4 realidade da maioria
dos associados usuarios dos produtos e servigos.

Sendo assim, € de suma importancia que o atendimento contemple requisitos que resultardo em
um atendimento de qualidade, fazendo com que o associado usudrio, além de adquirir o produto
e servigo, possa fidelizar-se em fungio do atendimento recebido. Dessa forma, destaca-se alguns
requisitos que devem ser observados para geragdo de um atendimento com qualidade, que sdo:

Comunicagéo: habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e objetiva para informar,
esclarecer e orientar;

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

Conhecimento e capacitag¢io: informag¢do 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; e

Disponibilidade: condi¢go de se fazer presente por meio de diversos canais de relacionamento.
8) Estrutura Atual

A estrutura da CREDCOL encontra-se disposta de acordo com a sua realidade organizaciona
que ¢ extremamente enxuta, o que vem a facilitar o acompanhamento e possiveis ajustes. Dessa
forma, tem-se:

a) area de relacionamento prépria ou terceirizada;

b) cadastro atualizado dos associados;

c) sistema de informagdo para apoio ao atendimento;
d) processos identificados, definidos e padronizados;
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e) suporte aos processos e demandas de atendimento (back-office e demais 4reas da
empresa);
f) infraestrutura adequada; e
g) plano de contingéncia e continuidade dos servigos.

9) Diferenciais Desejados

O atendimento que a CREDCOL dispensa a seus associados €é diferenciado e personalizado,
visto que aquela conhece a realidade destes, bem como suas condigdes, o que facilita a
concretizagdo de negécios ou até mesmo a resolugdo de conflitos/insatisfagdes. Assim, como
destaque no atendimento dos associados, tem-se os seguintes requisitos:

a) exceléncia na prestagdo do servigo: atendimento personalizado, padronizado e
qualificado, mesmo a distancia;

b) informagdes transparentes, precisas, corretas e fidedignas;

¢) compartilhamento das informagdes, com responsabilidade, agilidade, ética, lealdade e
organizagio;

d) tratamento efetivo e sistematico das sugestdes e reclamagdes recebidas, garantindo o
retorno das informagdes ao associado; e

e) qualidade no atendimento: Servigo Esperado X Servigo Oferecido.

10) Pré Contrataciio, Contratacio e Pés Contratacio

As regras que versam sobre a pré-contratagdo, contratagdo e pos-contratagdo de produtos e
servigos, devem fazer parte dos procedimentos que estdo disponibilizados nos canais de
relacionamento, visto que, o que se objetiva € a facilitagdio da adesdio dos associados aos
produtos e servigos disponibilizados.

11) Considerag¢des Finais

Considerando que, o trabalho a ser desenvolvido deve ser feito em conjunto, quando a dire¢do
define diretrizes e cria condigdes para execugdo, os colaboradores sdo parte primordial nesse
processo, visto que eles sdo o contato direto com o publico alvo da Institui¢do. No entanto, abe
destacar que, o corpo diretivo da CREDCOL deve ser participativo e atuante no que tange a
definigdo de agdes que convirjam para o alcance do objetivo principal. que é alcancar a
satisfacdo do sdcio.

)/ / wz

"Jab¢ Antonto Pimenta

Valtér Marcos Lorenti
Diretor Presidente

Diretor A esoureiro
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