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| - INTRODUCAO

Esta politica estabelece diretrizes aplicaveis ao gerenciamento de
relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servi¢os financeiros nas
etapas de pré-contratacdo, contratacdo e poés-contratacdo, bem como
responsabilidades, controles e revisbes para atendimento a resolucdo do
Conselho Monetério Nacional n® 4539/16.

Para o bom funcionamento desta politica se faz necessario o principio ético é
fundamental para que 0s responsaveis possam garantir 0 senso de justica,
honestidade e prudéncia, equidade, liberdade, respeito e sinceridade que deve

prevalecer acima de qualquer interesse pessoal.

Il-  APLICACAO

Esta politica se aplica a todos que fazem parte ou poderdo a vir fazer parte da

Cooperativa:

Colaboradores de atendimento;

Demais colaboradores;

Conselheiros fiscais, administrativos e diretores;

Prestadores de servi¢cos a cooperativa,

Cooperados, ativos, afastados, inativos e beneficiarios dos mesmos;

Empresas conveniadas a Cooperativa,
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Pessoas fisicas e juridicas em geral.

Il— RESPONSABILIDADES

E de responsabilidade do Conselho de Administracéo da Cooperativa conduzir,
definir responsaveis e prever a disseminacdo de suas atribuicbes e determinar

suas diretrizes.



IV - DIRETRIZES

O atendimento requer uma séria de outras acdes que vao além da

cordialidade, simpatia ou presteza nas informacgdes e no atendimento.

A confianca do cooperado é o maior bem que a Cooperativa de vé cultivar e é
responsabilidade de todos zelar pelo bom atendimento ao cooperado segundo

as diretrizes definidas:

» Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Cooperativa
“‘missdo e valores”, preceitos do cddigo de ética, legislacdo vigente,
estatuto e regulamentos internos;

» Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento,
visando a qualidade dos servigos prestados, com eficiéncia, eficicia e
cumprimento de prazos;

» Zelar pela imagem da Cooperativa dentro da instituicéo e fora dela;

» Exercer atuacdo direta nas necessidades dos cooperados com
objetividade, viabilizando alternativas para atendimento;

» Prestar servicos com seguranca, precisdo e clareza, esclarecendo os
cooperados e mantendo-os bem informados;

» Preservar o sigilo das informacfes na relacao atendente/cooperado;

» Assegurar a qualidade do atendimento conforme as diretrizes
estabelecidas nesta politica.

V - PRODUTOS E SERVICOS

Produtos e servigos prestados pela Cooperativa:

» Capitalizacdo (capital social);

» Linhas de empréstimos,



A implantacdo de novos produtos ou servicos devem ser avaliados pelos
gestores da Cooperativa, e contemple além da viabilidade, os risco envolvidos,

mensurando-0s seus impactos.

A atualizacdo cadastral dos cooperados é feita no atendimento na Cooperativa,

sendo que os dados cadastrais dos mesmos séo de uso interno e exclusivo.

VI - CANAIS DE RELACIONAMENTO

O relacionamento com o cooperado ganhou complexidade nos ultimos anos,
com a evolucéo tecnoldgica e a introducdo de novos meios de comunicacgao.
Para conquistar, manter e agradar o cooperado sdo necessarios manter
disponiveis canais de relacionamento, adequado as caracteristicas e

necessidades da Cooperativa com seus cooperados:

» Atendimento telefénico, esclarecer duavidas sobre os produtos,
servigos, acolher reclamacoes, sugestdes e outras solicitacoes;

» Atendimento presencial aos cooperados que se dirigem
pessoalmente a Cooperativa;

» Atendimento eletrénico, através de e-malil e site;

» Prestacdo de informagbes como consulta de extratos e saldos,
simulacdo de empréstimos;

» Canais alternativos, como realizacdo de palestras para grupos de
cooperados ou futuros cooperados sobre o funcionamento da

cooperativa.

Os telefones para contato com atendimento, ouvidoria, produtos e servigos

oferecidos pela cooperativa, estao disponiveis no site da mesma.

VIl - ATENDIMENTO COM QUALIDADE

S&ao requisitos para um atendimento de qualidade:
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Comunicacgéo, habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e
objetiva para informar, esclarecer e orientar;

Postura, reacdo ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao
cooperado;

Conhecimento e capacitacdo, informacdo adquirida pelo estudo,
treinamento, material de apoio;

Experiéncia e ferramentas tecnologicas adequadas;

Relacionamento, capacidade de interagir e acolher o cooperado;
Comprometimento, pré atividade no atendimento das demandas dos
cooperados buscando superar as expectativas;

Disponibilidade, condicdo de se fazer presente por meio de diversos

canais de comunicacao.

DIFERENCIAIS NO ATENDIMENTO

S&o atrativos para os cooperados e futuros cooperados:

Exceléncia na prestacdo do servico, atendimento personalizado,
padronizado e qualificado, mesmo a distancia,
Compromisso social refletido na exceléncia dos servigos, assegurando a
satisfacédo e o bem-estar do cooperado;
Informacgdes transparente, precisas e corretas;
Tratamento efetivo e sistematico das sugestdes e reclamacdes
recebidas garantido ao cooperado;
Qualidade no atendimento, servicos esperado versus servi¢o oferecido;
Capacitagéo da equipe:
o Atualizagéo técnica e tecnologica sistematica;
o Disseminacdo e aperfeicoamento continuo de padres em
processos de trabalho;
o Avaliacdo da qualidade dos comportamentos e posturas no
atendimento;

o Incentivo a motivagéo e ao desenvolvimento humano;



o Transformacédo de informagcdo em conhecimento.
» Perfil do atendente:

o Afetividade;

o Dinamismo;

o Iniciativa;

o Comprometimento;

o Fluéncia na comunicagéo verbal e escrita;

o Capacidade de relacionamento interpessoal;

o Espirito de equipe;

o Flexibilidade;

o Equilibrio emocional;

o Resisténcia a presséo.
» Competéncias e instrucao:

o Grau de escolaridade minima para funcao;

o Conhecimento de computadores e periféricos;

o Conhecimento de ferramentas Windows (Word, Excel, Outlook,

Power Point);

o Conhecimento do sistema de crédito cooperativo.

IX- ESTRUTURA DE ATENDIMENTO

Itens que compde uma estrutura de atendimento:

Area para atendimento;

Cadastro atualizado dos cooperados;

Sistema de informacé&o para apoio ao atendimento;
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Processos identificados, definidos e padronizados pelas éareas

responsaveis;

» Estrutura adequada (conexdo de internet, telefone, computador,
impressora);

» Plano de contingéncia e continuidade dos servigos, caso ocorra uma

interrupcdo por acontecimento inesperado.
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RECURSOS TECNOLOGICOS PARA MONITORAMENTO

Para atender aos seus objetivos, a area de atendimento precisa dispor de

recursos que permitam o monitoramento de suas atividades:

A\
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Processo e mecanismos de afericdo de resultados;

Pesquisa de satisfacdo com periodicidade semestral;

Relatorios de controle gerencial como desempenho de atendimento,
reclamacoes, sugestbes, satisfacdo do cooperado e outros que venha
agregar valores de melhorias;

AvaliacOes técnicas periddica da equipe de atendimento;

indice de ndo conformidade no preenchimento ou processamento de
solicitacdes diversas;

Percentual de solicitagdes resolvidas versus pendentes.

COMPROMISSO DA ADMINISTRACAO

Conforme ja vimos, a satisfacdo do cooperado ndo é de responsabilidade

exclusiva da area de atendimento, entretanto para que a cooperativa tenha de

7z

fato foco na satisfacdo do cooperado € necessario que a administracdo da

Cooperativa se comprometa com este objetivo, promovendo:
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Envolvimento da Diretoria;

Revisao sistematica de processos e normas;

Disponibilidade, atualizagéo e comunicacao constante de informacoes;
Garantia a qualidade do atendimento, com monitoramento de
resultados;

Suporte e valorizagédo da area de relacionamento;

Satisfacdo do cooperado como meta corporativa.

E importante lembrar que a area de atendimento ao cooperado é o espelho da

gestao e reflete a imagem da Cooperativa.



Xll - DISPOSICOES FINAIS

Para usufruir dos produtos e servicos disponibilizados aos cooperados
conforme definido em estatuto, € obrigatorio se tornar cooperado, devendo
para isso preencher a proposta de admissédo, bem como atender os critérios

minimos de associac¢do conforme estatuto social da Cooperativa.

Os colaboradores responsaveis pelo atendimento devem ser capacitados
anualmente por um programa de treinamento estabelecido pela area
administrativa da Cooperativa, com temas voltados a gestdo da carteira de

cooperados, cultura organizacional e relacionamento.

Os documentos, controles e formularios deverdo ser revisados no minimo

anualmente pela &rea de controles internos ou seu responsavel.

Todos os documentos que comprovem a contratacdo ou solicitacdo de
produtos ou servicos devem ser assinados pelos cooperados e devem estar
conferidos e validados pelo atendente. A documentacéo deve ficar arquivada

na Cooperativa por no minimo 5 (cinco) anos.

As informacBes relevantes de cada produto ou servico devem ser
disponibilizadas anteriormente a contratacdo ou solicitacdo, cujas duvidas

deverédo ser sanadas aos cooperados.

Este manual de relacionamento com clientes e usuérios foi elaborado no
segundo semestre de 2019 e aprovado em reunido do Conselho de
Administragéo realizada em 30 de Outubro de 2019.
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