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1. APRESENTACAQ

Esta Politica visa padronizar acerca das normas e diretrizes da Politica Institucional de
Relacionamento com Clientes ¢ Usuarios da Cooperativa e estabelecer principios e diretrizes que
norteiam o relacionamento desde o seu primeiro atendimento até a definigdo das estratégias de
atendimento e negdcios, do desenvolvimento dessas ¢ da pré-contratagiio contratagdo, e pos
contratagio de produtos € servigos.

O Principio ético é fundamental para que os responséveis possam garantir o senso de justica,

honestidade, prudéncia, equidade, liberdade, respeito e sinceridade que deve prevalecer acima de
qualquer interesse pessoal.

A
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2. DEFINICOES
Para fins da Politica, entende-se por:

» Cliente (s): todo e qualquer cliente ou usuério, pessoa fisica ou juridica, independente da
renda, faturamento, patriménio ou segmento, que possa adquirir, contratar ou usar ou que
tenba usado, contratado ou adquirido qualquer produto ou servigo, bancério ou financeiro,
oferecido ou distribuido pela Sulcredi/Crediluz.

> Produto (s): todo e qualquer produto ou servigo, bancario, financeiro, securitdrio ou de
investimento (conta corrente, cheque especial, empréstimos, com garantia ou néo, cartdo de
crédito ¢ débito, financiamento de vefculos, empréstimo consignado, seguros, previdéncia,
fundos de investimento), desenvolvimento, oferecido ou distribuido pela Cooperativa.

» Colaborador (es): todos os funciondrios e colaboradores da Sulcredi/Crediluz, independente
de cargo ou posigdo, e todos € quaisquer terceirizados contratados pela Cooperativa para
desempenhar fung¢Ges afetas a relacionamento com os clientes.

3. OBJETIVOS

A sustentabilidade dos negdcios e a perenidade da institui¢do s3o os objetivos estratégicos de
longo prazo da Sulcredi/Crediluz.

Tendo em vista que tais objetivos dependem da satisfagdo dos clientes e que os clientes sdo
ativos intangiveis na Cooperativa, a confiabilidade nos produtos e nos colaboradores e a
credibilidade da instituigdo sdo os elementos mais importantes e essenciais do relacionamento
entre a Sulcredi/Crediluz e seus clientes.

Neste sentido, a Cooperativa conduz suas atividades e relacionamento com os clientes
observando os mais altos padrdes éticos e as melhores préticas de mercado, de maneira a alcangar
a convergéncia de interesses da Cooperativa e dos clientes e a consolidagio da imagem
institucional de tradigdo, seguranca, solidez e eficiéncia.

Esta politica tem como objetivo principal criar um relacionamento sélido e duradouro com os
associados da Sulcredi/Crediluz, aumentando seus respectivos graus de satisfagdo e
proporcionando uma relagio préxima e continua, com os seguintes objetivos:

¢ Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Cooperativa, preceitos do Cédigo
de Etica, legislacdo vigente, estatuto social e regimento interno;

e Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a qualidade dos
servigos, com eficiéncia, eficacia e cumprimento dos prazos;

e Zelar pela imagem institucional da Cooperativa;

o Exercer atua¢do direta nas necessidades dos associados com objetividade, viabilizando
alternativas para atendé-los;

=t
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Prestar o servigo com seguranga, precisa e clareza, esclarecendo os associados e mantendo-os
bem informados;

Buscar continuamente resultados que visem 4 satisfagéo dos associados;

Preservar o sigilo das informagdes na relagéo atendente/associado;

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

4. PRINCIPIOS

Os colaboradores, no relacionamento com os clientes, devem conduzir suas atividades com
observéncia de principios de ética, responsabilidade, transparéncia, competéncia e diligencia,
sempre observando a politica e zelando pela reputagdo e credibilidade da Cooperativa.

A Cooperativa estd comprometida com o atendimento de qualidade ¢ a construgdo de
relacionamentos produtivos e de longo prazo com clientes. Portanto, consistentemente, promove
uma cultura institucional que incentiva o relacionamento cooperativo e equilibrado com os
clientes. Busca o seu tratamento justo e equitativo pela institui¢io e garante conformidade € a
legitimidade dos Produtos com a legislagfio aplicavel (leis, resolugdes, instrugdes e politicas e
normativos internos).

A Cooperativa assegura a adequagio dos produtos aos perfis dos clientes, por meio dos
processos de conhecimento de seus clientes, de concepgéo e desenvolvimento de produtos e de
avaliagdo detalhada de clientes e produtos, de forma a oferecer, sugerir, contratar ¢ distribuir o
produto mais adequado para cada cliente. Os Produtos sdio pensados em termos das necessidades
dos clientes que devem satisfazer.

A Sulcredi/Crediluz estimula a prestagio de informagdes a respeito de produtos de forma
clara, completa e precisa e o atendimento de demandas de clientes de forma tempestiva e
conclusiva. Da mesma forma, ndo impde barreiras ou impeditivos desarrazoados para o termino
de relagéo contratual, bem como para a transferéncia de relacionamento para outra instituig&o.

A satisfagdo dos clientes ¢ a qualidade dos produtos sio de reponsabilidades dos
colaboradores e cooperativa, € sdo asseguradas por uma equipe dedicada, agil, flexivel € pronta
para atender as necessidades dos clientes e com um portfélio completo de produtos.

5. DIRETRIZES

O desenvolvimento de um produto deve levar em consideragdo o perfil dos clientes que
compdem o quadro social da cooperativa, avaliando suas caracteristicas ¢ sua complexidade e
verificando a adequacio do produto ao seu publico alvo. O processo de adequagdo abrange as
necessidades dos clientes, durante o processo de desenvolvimento séo considerados os requisitos
de seguranga e a legislagio aplicével, bem como as solicitagdes dos érgdos reguladores e
autorreguladores competentes que interfiram nas especificagbes dos produtos.

/ | s
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A cooperativa deve assegurar que a oferta, direta ou indireta, por meio de qualquer canal de
atendimento, seja adequada as necessidades, aos interesses € aos objetivos dos clientes. Durante o
atendimento os colaboradores devem se comportar de maneira apropriada e transparente, agindo
sempre com boa fé e orientando os clientes quanto as caracteristicas dos produtos, inclusive custos,
juros, encargos € dos efeitos da utilizacio do produto para os associados. Os esclarecimentos e
informagGes devem ser precisas, corretas e fidedignas a possibilitar que o cliente simule as
condigdes efetivas do produto.

Nas fases de pré-contratagfo e contratagio de produtos e servigos da Cooperativa, os associados
sdo sempre informados sobre os servicos que compdem cada pacote de produtos eseus devidos
valores. Na pds-contratagdo os funcionarios da cooperativa estdo orientados e preparados para

auxiliar seus associados e usudrios perante suas dividas.

E de responsabilidade do funcionério executar procedimentos que devem nortear a prospecgio,
oferta e recomendagio que envolvem a pré-contratagio, a contratagio € a pds-contratagio de
produtos aos associados.

S&o classificados como Pessoas Juridicas, Pessoas Fisicas, menores de idades e Pessoas
Exposta Politicamente — PEP, conforme Politica de PLD/FT.

Estdo impedidos para abertura de conta corrente conforme Estatuto Social Art. 10, §3°:

o Pessoas juridicas que possam exercer concorréncia com a Cooperativa.

6.2 RELATORIO DE INFORMACAO DOS ASSOCIADOS E USUARIOS

O relatorio onde constam as informagdes sobre o associado:

e Cadastro do associado, retirado no sistema operacional da FACIL informética.

LY -

7. ABRANGENCIA DA ATUACAQ
Objetivando a manutencdo de um relacionamento transparente, honesto, claro e tempestivo
com os associados, a Sulcredi/Crediluz trabalha para que sempre esteja apta a desenvolver

produtos adequados as expectativas dos diversos perfis do seu quadro social.

Para que nossos associados tenham acesso as informagdes, todos os colaboradores estdo
orientados e treinados para repassar as informagdes sobre os produtos e servigos oferecidos pela
Sulcredi/Crediluz a fim de sanar todas as dividas.

21 de junho de 2022




POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO

COM CLIENTES E USUARIOS iz

| SULCREDI

T R e st ceopera

A cooperativa tem uma postura ética, zelando pelo respeito permanente e pela preservacio da
civilidade, da cortesia e da empatia. Esses preceitos sdo bases que foram definidas para o
relacionamento com 0s nossos associados.

8. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

A Suleredi/Crediluz possui Quvidoria cuja fungo é atuar na defesa, solugéo e esclarecimento
dos consumidores quanto aos deveres, prevengdo e solugdes de conflitos, agindo de forma
imparcial, transparente € agil.

A cooperativa estd sempre em busca de informagdes de seus associados, com intuito de
aprimorar o seu conhecimento sobre os mesmos ¢ de potencializar o relacionamento com eles.

8.1 ATENDIMENTO PRESENCIAL AOS ASSOCIADOS F USUARIOS

¢ Atendimento personalizado, padronizado e com qualidade;

o Compromisso social com reflexo na continuidade e na exceléncia dos servigos, assegurando a
satisfagfio e 0 bem estar do associado;

¢ Informagdes transparentes, exatas, corretas € fidedignas;

e Compartilhamento das informag¢Bes, com responsabilidade, agilidade, ética, lealdade e
organizagio; ;

o Tratamento efetivo e sistematico das sugestdes e reclamagBes recebidas pelos meios de
comunicac#o disponibilizados, garantindo o retorno das informagdes ao associado;

¢ Qualidade no atendimento.

8.2 RESPONSABILIDADES

A satisfagio do associado nfio é de responsabilidade exclusiva da 4rea de atendimento,
entretanto para que a Cooperativa tenha de fato foco na satisfagdo do associado é necessario que
a Alta Administragdo da Cooperativa se comprometa com este objetivo, promovendo:

Envolvimento da Diregéo;

Revisdo sistematica de processos e normas;

Disponibilidade e atualizagio constante de informagdes;

Garantia a qualidade do atendimento, com monitoramento de resultados;
Satisfagdo do associado como meta corporativa.

CONSELHO DE ADMINISTRACAO: E responsével pela avaliagdo, verificando sua eficicia
e aprovagio da politica. Direciona para a Diretoria Executiva disseminar suas disposi¢des.

DIRETOR DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USU[\RIOS’: Delibera sobre a
politica, verificando a eficicia e propondo melhorias ¢ adequagdes. E responsdvel por
garantira aderéncia dos colaboradores a politica.

COLABORADORES: siio responsiveis pelo atendimento aos associados e usuérios dos
produtos ¢ servigos da Cooperativa, cumprindo as diretrizes desta politica. Em todo processo

N
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de admissio de novos funciondrios, é assinado um TERMO DE ADESAO E CIENCIA, onde
o mesmo declara que recebeu a Politica e declara cumpri-la.

COMPLIANCE: E responsavel por garantir que a gestéio e equipe sigam as normas vigentes,
tem como objetivo assessorar e servir como consultor das 4reas da Cooperativa para que as
mesmas estejam sempre trabalhando com seguranca e sem exposigio a riscos desnecessarios.
E respons4vel pela elaboragio e atualizagio dos manuais internos da Cooperativa.

OUVIDORIA: E o canal de comunicagdo direto com o associado ou demais usudrios de
produtos e servigos da cooperativa, para que possam proceder com reclamagdes, elogios,
sugestdes e dentncias.

A area administrativa € de negdcios da cooperativa devem orientar. a prospecgio, a oferta, a
recomendacdo, a contratacao e a distribuicio de Produtos aos clientes, e garantxr que seus
respectivos colaboradores sejam treinados e capacitados.

Podem fazer parte do quadro social da Cooperativa as pessoas fisicas que desejam utilizar seus
servigos € que concordam com o Estatuto Social.

Podem também ser associados:

e Pessoas juridicas em geral que pertengam aos associados € ou que exercam atividades
agropecudrias, na area de agéo da Cooperativa;

® As pessoas juridicas sem fins lucrativos, que tenham por obJetlvo social as mesmas ou
correlatas atividades econdmicas dos associados pessoas fisicas;

o Seus préprios empregados e pessoas fisicas que a ela prestem servigos em carater ndo eventual,
equiparados aos primeiros para os correspondentes efeitos legais;

¢ Empregados e pessoas fisicas prestadoras de servigos em caréter ndo eventual as entidades a
ela associadas e aquelas de cujo capital participe direta ou indiretamente;

¢ Aposentados que, quando em atividade, atendiam aos critérios estatutarios de associago;

e Pais, conjuges ou companheiros, filhos, vitivos (as), dependentes legais e pensionistas de
associados vivos ou falecidos;

o Pensionistas de falecidos que preenchiam as condigdes estatutarias de associagio.

Para adquirir a qualidade de associado o interessado devera ter seu nome aprovado pelo
Conselho de Administragdo da Cooperativa, subscrever e integralizar as quotas-partes sociais
conforme prevé o Estatuto Social e assinar o Livro ou Ficha de Matricula.

O Conselho Fiscal podera recusar a admissdo do interessado que apresentar restng:oes em
orgdos de protegdo ao crédito ou no Banco Central do Brasil.

—=?
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Identificacsio de Clientes: Na admissdo sdo solicitados alguns documentos comprobatorios
referente aos seus dados pessoais. Para qualquer Pessoa Fisica ou Pessoa Juridica iniciar a
associacdo junto a cooperativa, é efetuado o levantamento das informagdes exigidas pelo
Bacen, também sio realizadas consultas aos 6rgéos de prote¢o ao crédito e scr.

Qualificagdo dos Clientes: Na qualificagio permite que seja avaliado a capacidade financeira
do associado, ou seja, incluindo a fonte de renda e bens. Para qualquer Pessoa Fisica ou Pessoa
Juridica iniciar seus negécios junto a cooperativa, ¢ efetuado o levantamento das informagGes
exigidas pelo Bacen, € em caso de tomadores de crédito, a Cooperativa tem parametrizado o
cadastro socioecondmico, o qual € utilizado para analise da capacidade financeira, também s&o
realizadas consultas aos 6rgdos de protegio ao crédito e scr.

9.2 DEMISSAQ, ELIMINACAO QU EXCLUSAO DE ASSOCIADOS

A Demissfo ocorre exclusivamente a pedido do associado.

A Eliminag#o ocorre quando o associado infringir dispositivos legais ou estatutérios de forma
que sua atuagdo esteja em confronto com os interesses e em prejuizo da Cooperativa.

A Exclusdo ocorre quando se der a dissolugio da pessoa juridica, a morte da pessoa fisica, a
perda da capacidade civil do associado desde que ndo suprima, ou ainda por deixar de atender aos
requisitos estatutdrios de ingresso ou permanéncia na Cooperativa.

A demissdio e a exclusdo serfio conhecidas pelo Conselho de Administrag3o, sendo incluidas
na ata da reunifio e averbadas mediante Termo junto ao Livro ou Ficha da Matricula.

9.3 CAPITAL DO ASSOCIADO

O capital social da Cooperativa é representado por quotas-partes de todos os associados sendo
ilimitado e vari4vel quanto a0 méximo, nio podendo ser inferior aos dispositivos legais, conforme
prevé o Art. 19° do Estatuto Social da Cooperativa.

9.4 CONCESSAO DE CREDITO

A politica de concessdo de crédito estd definida no Manual da Carteira de Crédito da
Sulcredi/Crediluz e foi aprovada pelo Conselho de Administragéo da Cooperativa.

A anélise de crédito inicialmente é realizada pelo Comité de Crédito e casos excepcionais serdo
discutidos e analisados pela Diretoria Executiva ou Conselho de Administragio conforme as regras
e algadas de liberagdo que constam no manual da Carteira de Crédito.

A cooperativa disponibiliza vérias linhas de crédito com taxas de juro e prazos diferenciados,
visando a melhor opgéo ao associado da forma de pagamento e comprometimento.

A concessdo de crédito ndo faz distingio a quem quer que seja, devendo ser respeitada as
condigdes estabelecidas e descri¢do de cada linha de crédito.

—F

/ ' 21 de junho de 2022 n




POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO
COM CLIENTES E USUARIOS

9.5 MODALIDADES DE CREDITOS

A cooperativa disponibiliza varias linha de crédito, opgGes estas que estdo descritas no Manual
da Carteira de Crédito da Cooperativa, visando atender as necessidades de seus associados através
do uso consciente sem que estimule aos mesmos o interesse pelo consumismo desordenado em
razio das dificuldades diferenciadas no tocante a taxa de juro e prazo de pagamento.

9.6 AMORTIZACAO PARCIAL OU TOTAL

O associado poderd amortizar seu saldo devedor total ou parcial devidamente através de
depdsito bancério em sua conta corrente na Cooperativa e, sempre na data estipulada em razdo de
que o saldo devedor sofre atualizagio diariamente.

9.7 ATRASQ

O associado que por algum motivo atrasar o pagamento da parcela de empréstimo, serd
comunicado da sua pendéncia bem como, devera negociar com a Cooperativa a data de
regulariza¢éo onde serd onerado com multa e mora pelo atraso no pagamento. Sempre seguindo
as regras estipuladas pelo Manual de Recuperagio de Crédito da Cooperativa.

9.8 TARIFAS

As tarifas sdo aprovadas pelo Conselho de Administracio e devidamente registradas no Banco
Central, bem como divulgadas em suas agéncias de atendimento e site da Cooperativa.

Os associados sempre sdo informados sobre os servigos que compdem cada pacote de produtos,
os pregos aplicaveis a cada um, para entdo, a contratagdo de cada produto.

9.9 AREA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAQ

Todos os dados coletados de associados e usuérios de produtos e servigos da Cooperativa,
seguem a legislacio em vigor ¢ a LGPD. Todos os funciondrios estdo comprometidos quanto ao
sigilo bancério. ‘

A Cooperativa, através da area de Tecnologia da Informag?o, estabelece em suas Politicas de
Seguranca, normas e regras a serem seguidas e aplicadas a pessoas, processos € tecnologia de
forma a proteger as informagdes da cooperativa, seus associados € parceiros.

9.10 CANAIS DE RELACIONAMENTO

O relacionamento com o associado ganhou complexidade nas ultimas décadas com a evolugio
tecnoldgica e a introdugio de novos meios de comunicagio. Para cativar € conquistar o associado,
é necessario manter disponiveis diferentes canais de relacionamento, adequado as caracteristicas
e necessidades da Cooperativa e seu piblico, como:

o Atendimento presencial: atendimento aos associados que se dirigirem pessoalmente aos PAC’S

da Cooperativa;
. \\
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o Atendimento Eletronico: através do site e aplicativo da cooperativa;

¢ Atendimento telefonico: atendimento disponivel aos associados por meio de um niimero que
permite a realizagdo de chamadas, onde podem ser esclarecidas dividas sobre os servigos
oferecidos pela cooperativa.

» Ouvidoria: recebimento das demandas via telefone através de 0800 ou por correspondéncia na
cooperativa (para encaminhamento de dividas, solicitagbes, reclamagdes e sugestdes). A
ouvidoria tem por finalidade analisar e tratar, adequada e formalmente, as reclamagées dos
clientes que nio foram satisfatoriamente solucionadas, prestar os esclarecimentos necessarios
aos reclamantes sobre suas demandas e providencias adotadas. Engajar as areas e colaboradores
para obter os esclarecimentos e providencias necessirias para as solugdes das demandas,
atuando como mediador de conflitos entre a cooperativa e os reclamantes.

» Os telefones para contato estdo disponiveis no site da Cooperativa, também ha no site uma area
para o envio de mensagens & Cooperativa.

Os produtos e servigos da cooperativa sdo divulgados em seus canais de atendimento e
relacionamento, bem como em seu site. relacionamento

Esta politica € divulgada no site da Cooperativa a seus clientes, usudrios e terceiros ¢
internamente através da intranet a seus funciondrios e diretores.

10. DISPOSICOES FINAIS

Esta Politica tem por finalidade aprimorar as praticas de relacionamento entre a
Sulcredi/Crediluz com seus clientes e usuarios. Entra em vigor a partir da data de aprovagio pelo
Conselho de Admi -,? acao.

Cleder Ferrelra Rodighero
Diretor ﬂesponsével
Ata Data Aprovagio Alteragoes Editor
294 24/06/2020 Criagdo Luiz Fernando de Carvalho
322 21/06/2022 Atualizagio Luiz Fernando de Carvalho
Jacira Rodrigues Branco
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