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4. GOVERNANCA

4.11. Politica Institucional de Relacionamento

4.11.1. Introducgao

Esta Politica estabelece diretrizes aplicaveis ao relacionamento com associados e usuarios de
produtos e servigcos da Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Servidores Publicos dos
Poderes Executivos no Estado do Espirito Santo crede, nas etapas de pré-contratacéo, contratacao
e pos-contratagdo. Consolida diretrizes, objetivos, valores organizacionais, papéis,
responsabilidades e mecanismos de acompanhamento, controle e mitigagdo de riscos, em
observancia a Resolugdo CMN n° 4.949, de 30 de setembro de 2021, em sua redagao vigente,

inclusive as alteragdes introduzidas pela Resolu¢ao CMN n° 5.117, de 25 de janeiro de 2024.

Considerando o porte, a natureza e a complexidade das operacdes da CREDES, classificada como
cooperativa de crédito classica, a Politica é aplicada de forma proporcional ao seu modelo de
negocio e ao perfil de seu publico. A CREDES néo realiza atendimento a ndo associados, sendo o
associado o publico-alvo dos produtos e servigos disponibilizados. A Cooperativa opera, entre
outros servicos proprios de sua atividade, com aporte de capital e operagdes de crédito nas

modalidades de crédito consignado e crédito pessoal, observadas as normas aplicaveis.

4.11.2. Aplicabilidade

Esta Politica aplica-se a todos os responsaveis pela sua implementacgao e pelo relacionamento com

0s associados, inclusive:

i.  Aos responsaveis pelo atendimento e tratamento de demandas dos associados;
ii.  Aos Diretores Executivos e Conselheiros Fiscais, no ambito de suas atribui¢des;
iii. Aos prestadores de servigos que desempenhem atividades afetas ao relacionamento com

associados, quando aplicavel.
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A atuacao dos responsaveis deve observar os principios de ética, responsabilidade, transparéncia
e diligéncia, assegurando tratamento justo e equitativo, inclusive quanto as vulnerabilidades

associadas ao perfil de relacionamento.

4.11.3. Papéis e Responsabilidades

4.11.3.1. Diretoria Executiva

I.  Conduzir suas atividades com observancia de principios de ética, responsabilidade,
transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a consolidacao de
imagem institucional de credibilidade, seguranga e competéncia.

Il.  promover cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e equilibrado com
os associados; e

lll. dispensar tratamento justo e equitativo aos associados, considerando seus perfis de

relacionamento e vulnerabilidades associadas.

4.11.3.2. Responsaveis pelo Atendimento e Prestadores de Servigcos

I.  Atender aos associados com observancia dos principios desta Politica, prestar informacdes
claras, precisas e tempestivas, registrar e tratar adequadamente as demandas e comunicar

a Diretoria Executiva eventuais falhas, recorréncias ou situagdes atipicas identificadas.

4.11.4. Diretrizes

O atendimento requer uma série de outras agcbes que vao além da cordialidade, simpatia, ou

presteza nas informacgdes, alias, praticas estas essenciais em qualquer situagao.

Sao objetivos desta Politica: assegurar tratamento justo e equitativo; promover transparéncia e
adequada prestacao de informagdes; garantir que produtos e servigos sejam compativeis com as
necessidades, interesses e objetivos dos associados; assegurar tratamento tempestivo das
demandas; e manter mecanismos de acompanhamento capazes de identificar e corrigir deficiéncias

no relacionamento.
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A confianga do associado é o maior bem que uma instituicdo prima. E responsabilidade de todos
na cooperativa primar o atendimento ao associado sempre com o principio do bom atendimento aos

associados.

Na contratacdo de operacdes e na prestacao de servicos, a CREDES deve assegurar a adequagao
dos produtos e servigos as necessidades, interesses e objetivos dos associados; a integridade,
conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transacoes; a legitimidade das operacgdes; a
prestacao de informacgdes claras e precisas para a tomada de decisao; a utilizacdo de redacgéao clara
e objetiva nos documentos destinados aos associados; e a tempestividade, sem barreiras ou
procedimentos desarrazoados, no atendimento de demandas, na extingdo de relagdes contratuais

e na transferéncia de relacionamento, quando aplicavel.

O atendimento presencial sera assegurado aos associados, sem impedimento, recusa, dificuldade
ou restricao indevida, observadas as excecgbes regulamentares aplicaveis. A CREDES devera
manter, em suas dependéncias, informacio visivel e legivel quanto a realizagdo ou nao de
atendimento a ndo associados e, quando houver, aos servigos disponibilizados, conforme a
Resolucdo CMN n° 4.949/2021.

4.11.5. Portabilidade

A portabilidade de crédito, entendida como a transferéncia de operacdo de crédito da instituicao
credora original para instituicdo proponente, por solicitagdo do devedor, sera assegurada aos
cooperados nos termos da Resolucdo CMN n° 5.057, de 15 de dezembro de 2022, em sua redacao

vigente, e da regulamentagcdo complementar aplicavel.

4.11.6. Canais de Relacionamento

O relacionamento com qualquer cliente ganhou complexidade nas ultimas décadas com a evolugéo
tecnoldgica e a introducao de novos meios de comunicagdo. Para cativar e conquistar o associado,
€ necessario manter disponiveis diferentes canais de relacionamento, adequando as caracteristicas

e necessidades da CREDES e seu publico, conforme descrito a seguir:

Pagina 5 de 8



N

4 credes

iv.

atendimento telefénico: atendimento disponivel aos associados por meio de um numero
de telefone que permite a realizagcdo de chamadas, onde podem ser esclarecidas duvidas
sobre os planos e servigos oferecidos pela cooperativa, acolhimento de reclamacgdes,
sugestdes e solicitagdes diversas. Os telefones disponibilizados pela CREDES a seus
associados sdo: (27) 313424320

atendimento presencial: atendimento aos associados que se dirigem pessoalmente a
CREDES;

atendimento por Whatsapp: (27) 999560710; (27) 981259223; (27) 981259221,
atendimento por e-mail: atendimento@credes.com.br

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 formalizagao do atendimento.

Citamos a seguir o que é considerado importante no perfil da equipe que atende aos associados:

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

Escolaridade e Competéncias: ensino médio completo, experiéncia em atendimento a
clientes, conhecimento de sistemas informatizados de atendimento, conhecimento de

ferramentas do pacote office.

4.11.7. Valores Organizacionais

A CREDES conta para atendimento aos seus associados:

iv.

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

compromisso social refletido na continuidade e na exceléncia dos servigos, assegurando a
satisfacdo e o bem-estar do associado;

informacgdes transparentes, precisas, corretas e fidedignas;

compartilhamento das informagdes, com responsabilidade, agilidade, ética, lealdade e

organizagao;
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v. tratamento efetivo e sistematico das sugestbes e reclamacgdes recebidas garantindo o
retorno das informacgdes ao associado;

vi. qualidade no atendimento: servigo esperado x servico oferecido.

4.11.8. Gerenciamento da Politica Institucional de Relacionamento

Para assegurar a consisténcia das rotinas e dos procedimentos operacionais afetos ao
relacionamento com associados e sua aderéncia a esta Politica, a CREDES devera considerar,
conforme aplicavel, os processos de identificagao e qualificacdo, concepcao e oferta de produtos e
servigos, seguranga, cobranga de tarifas, divulgagédo e publicidade, tratamento e manutengao de
informagdes, gestdo do atendimento e das demandas, mediacdo de conflitos, cobranca de
inadimplentes, extincdo de relagdes contratuais, liquidacdo antecipada e portabilidade. O perfil do
publico-alvo devera ser compativel com as caracteristicas e a complexidade de cada produto ou

servico disponibilizado.

A CREDES nao possui empregados e, nessa condigdo, ndo adota metas de desempenho de
empregados. Caso venham a existir metas ou incentivos relacionados ao desempenho de pessoas
ou prestadores envolvidos no relacionamento, devera ser assegurado seu equilibrio com as
diretrizes e os valores desta Politica, com tratamento adequado de eventuais desvios. O
acompanhamento da efetividade sera formalizado em relatério semestral submetido a Diretoria
Executiva, com base, no minimo, nas manifestagdes e reclamacgdes recebidas pelos canais de

atendimento, Ouvidoria e sistema RDR, quando houver.

Para fins de monitoramento, serdo consideradas, conforme aplicavel, as seguintes métricas e
indicadores: quantidade de manifestacdes, reclamagdes e solicitagcdes; natureza e assunto das
ocorréncias; recorréncia de demandas; prazo de tratamento e de resposta; situacédo de solugao ou
pendéncia; medidas corretivas adotadas; reincidéncia apds a corre¢ao; e ocorréncias relacionadas
ao fornecimento de documentos, cancelamento de contratos, liquidagdo antecipada e portabilidade.
A Diretoria Executiva podera definir parametros complementares no relatério semestral, de forma

proporcional ao porte, a natureza e a complexidade da CREDES.

Os mecanismos de acompanhamento, controle e mitigagao de riscos deverao permitir a verificagao
da implementacado desta Politica, o monitoramento de seu cumprimento, a avaliagdo de sua
efetividade e a identificagdo e corregcao de deficiéncias. Esses mecanismos serdo submetidos a

testes periodicos pela Auditoria Interna, consistentes com os controles internos da Cooperativa. Os
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dados, registros e informagodes relativos aos controles, processos, testes e trilhas de auditoria

deverao ser mantidos a disposi¢cdo do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.

4.11.9. Disposicoes Gerais

A CREDES devera promover treinamento e orientacdo, com periodicidade compativel com suas
atividades, as pessoas e aos prestadores de servicos que desempenhem atividades afetas ao
relacionamento com associados, abrangendo o conteudo desta Politica, os procedimentos de
atendimento, o tratamento de demandas e as atualizagdes normativas aplicaveis. As disposicoes

desta Politica deverdo ser disseminadas internamente.

Esta Politica sera objeto de avaliagao periddica de sua efetividade e sera revisada, no minimo, a
cada 2 (dois) anos, ou antes desse prazo quando houver alteracdo relevante no modelo de
negocio, nos produtos e servigos, nos processos de relacionamento ou na regulamentagao
aplicavel. A revisdo devera ser submetida a aprovagdo da Diretoria Executiva, com a
correspondente divulgacao interna e manutencdo do documento a disposi¢cao do Banco Central

do Brasil.

A CREDES devera manter indicado ao Banco Central do Brasil diretor responsavel pelo

cumprimento das obrigagdes previstas na Resolugdo CMN n° 4.949/2021.

Este documento integra a estrutura de controles internos e gerenciamento de riscos da CREDES
e deve ser aplicado em conjunto com os demais normativos internos pertinentes. Os mecanismos
de controle relacionados a esta Politica deverao observar, no que couber, a Resolugdo CMN n°
4.968, de 25 de novembro de 2021, em sua redagdo vigente. A estrutura completa encontra-se
no ANEXO | - ESTRUTURA DE CONTROLES INTERNOS E GERENCIAMENTO DE RISCOS,
grupo 1. Estrutura, item 1.1 - ESTRUTURA DE CONTROLES INTERNOS.

Vitéria — ES, 30 de setembro de 2026.
VI N |CI U S Assinado de forma digital

por VINICIUS BIS LIMA DEUL'RA EL'ZEU DA Assinado de forma digital por
BIS LI M A Dados: 2026.09.30 COSTA:1902700163 e
16:02:46 -03'00' Dados: 2026.09.30 15:53:27
4 -03'00"
Vinicius Bis Lima Falqueto Deulira Elizeu da Costa
Diretor Presidente Diretora Financeira
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