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1. APRESENTACAO

A Politica de Relacionamento com Clientes da Cooperativa de Crédito
Rural Seara - Crediseara, segue a Resolucdo do Banco Central do Brasil
(Bacen), n® 4.949 de 30 de setembro de 2021. A mesma compreende desde a
fase inicial do relacionamento, na qual sado colhidas as primeiras informacoes,
avaliada e atestada a veracidade das mesmas através de procedimentos
internos, bem como, nas fases de pré-contratacdo, contratacdo e pos-
contratacdo de produtos e servicos oferecidos e disponibilizados pela
Cooperativa.

Este processo possibilita estabelecer um vinculo de confianca no que se
refere, especialmente, a capacidade financeira e patrimonial do cliente, podendo
futuramente haver concessfes de empréstimos e financiamentos, bem como a
utilizacdo de todos os demais produtos e servigcos ofertados e disponibilizados
pela Crediseara.

A presente Politica, destina-se a todos os funciondrios e gestores da
Crediseara e € de inteira responsabilidade destes tomar conhecimento e cumprir
as suas determinacdes. Ainda, destina-se a clientes e prestadores de servicos,
este ultimo, aplica-se para quem desempenha atividades relacionada a Politica
de Relacionamento com Clientes na Crediseara e é dever da Cooperativa

informar 0s mesmos sobre as suas tratativas.

2. DEFINICOES

Para fins desta Politica, entende-se por:

2.1 Cliente(s)

Todo e qualquer cliente ou usuario, pessoa fisica ou juridica,
independente da renda, faturamento, patriménio ou segmento, que possa
adquirir, contratar ou usar ou que tenha usado, contratado ou adquirido qualquer
produto ou servico, oferecido ou distribuido pela Crediseara.

2.2 Produto(s)
Todo e qualquer produto ou servi¢o, bancario e financeiro (conta corrente,

cheque especial, empréstimo, cartdo de crédito e débito, financiamentos,
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seguros, cobrancga bancéria e aplicacdes financeiras), desenvolvido, oferecido

ou distribuido pela Crediseara.

2.3 Funcionarios
Todos e quaisquer funcionérios da Crediseara, independente de cargo ou
posicdo, e todos e quaisquer terceirizados contratados pela Cooperativa para

desempenhar funcdes afetas a relacionamento com os clientes.

3. OBJETIVO
Visando atender as instru¢cdes contidas na Resolucdo 4.949/2021, a
presente Politica tem como obijetivos:

I. Estabelecer técnicas, determinar e divulgar diretrizes e regras para
obtencdo das informagOes dos clientes, visando o cumprimento dos
processos internos, que devem ser seguidas pelos funcionarios e
gestores da Crediseara, seja no inicio de relacionamento, bem como, nas
fases de pré-contratacéo, contratacdo e pds-contratacdo de produtos e
servigos oferecidos e disponibilizados pela Cooperativa;

Il.  Conduzir suas atividades e relacionamento com clientes observando os
mais altos padrdes éticos e as melhores praticas de mercado, de maneira
a alcancar a convergéncia de interesses da Crediseara e de clientes e a
consolidagédo da imagem institucional de tradicdo, seguranca, solidez e

eficiéncia.

4. DOS PRINCIPIOS

Como metodologia habitual e padronizada da Crediseara, ao realizar suas
atividades diarias e corriqueiras, a atuacdo é sempre prezando em principios
basicos de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, que fazem parte
da Cooperativa, bem como de seus gestores e funcionarios. Principios estes,
gue sao fundamentais para o crescimento sélido e evolutivo da Crediseara,
possibilitando transmitir imagem com credibilidade, segurangca e competéncia
para seus usuarios.

A Crediseara esta comprometida com o atendimento de qualidade e a

construcdo de relacionamentos produtivos e de longo prazo com 0s seus
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clientes. Portanto, consistentemente, promove uma cultura institucional que
incentiva o relacionamento cooperativo e equilibrado com os seus clientes,
busca o seu tratamento justo e equitativo pela instituicio e garante a
conformidade e a legitimidade dos produtos e servicos com a legislacéo aplicavel
(leis, resolucdes, instrucdes e politicas e normativos internos).

A Cooperativa assegura a adequacdo dos produtos e servicos aos perfis
dos clientes, por meio dos processos de conhecimento do seu perfil profundo,
de concepcdo e desenvolvimento de produtos e de avaliacdo detalhada de
clientes e produtos, de forma a oferecer, sugerir, contratar e distribuir o produto
mais adequado para cada cliente. Os produtos sdo pensados em termos das
necessidades dos clientes.

Permanentemente, a Crediseara estimula a prestacdo de informacgdes a
respeito de produtos e servidos 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 para o término de relacdo
contratual, bem como para a transferéncia de relacionamento para outra
instituicao.

A consisténcia de rotinas e procedimentos operacionais, pertinentes ao
relacionamento com clientes, €& certificada por meio de manuais de
procedimentos especificos, bem como da realiza¢édo de treinamento, de forma a
orientar e capacitar funcionarios para um atendimento com qualidade, agilidade,
eficiéncia, ética e transparéncia na oferta, distribuicdo e pés-venda de Produtos.

A satisfacdo dos clientes e a qualidade dos produtos sao de
responsabilidade dos funcionarios, e sdo asseguradas pela Crediseara, que
possui uma equipe dedicada, agil, flexivel e pronta para atender as necessidades

dos clientes e com um portfélio completo de produtos.

5. GERENCIAMENTO DA POLITICA
Para assegurar a consisténcia de rotinas e de procedimentos
operacionais afetos ao relacionamento com clientes, bem como sua adequacéo

a Politica a Crediseara adota os seguintes procedimentos:
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5.1 Concepcgéo, desenvolvimento e requisitos de seguranca

O desenvolvimento de um Produto leva em consideracdo o perfil dos
clientes que compdem o publico-alvo do Produto disponibilizado. O processo de
adequacao do Produto abrange as necessidades dos clientes nas fases de pré-
contratacao, efetiva contratacdo, pos-contratacdo e eventual encerramento do
relacionamento, seja, por exemplo, quitacéo, antecipada ou ndo, de empréstimo,
encerramento de conta corrente e associacdo, ou, ainda, cancelamento de
cartdo de crédito. Adicionalmente, durante o processo de desenvolvimento de
Produto, sdo considerados os requisitos de seguranca e a legislacdo aplicavel,
bem como as solicitacbes dos oOrgaos reguladores e autorreguladores

competentes que interfiram nas especificagcdes do Produto.

5.2 Oferta, recomendacéao, contratacdo ou distribuicao

A Crediseara assegura que a oferta, direta ou indireta, por meio de
qualquer canal presencial ou remoto, de Produtos seja adequada as
necessidades, aos interesses e aos objetivos dos clientes. Durante o
atendimento (seja oferta, distribuicdo ou pés-venda) de Produtos, o
comportamento dos funcionarios ocorre de maneira apropriada e transparente,
agindo sempre com boa-fé e orientando os clientes quanto as caracteristicas do
Produto, inclusive custos, juros e encargos, e dos efeitos da utilizacdo do Produto
para o cliente.

Os funcionarios séo responsaveis por informar e esclarecer,
adequadamente e com base no perfil do cliente, todas as caracteristicas e 0s
riscos de cada Produto, garantindo o enquadramento do cliente no perfil do
publico-alvo utilizado. Eventual ndo enquadramento deve ser transparente para
o cliente, inclusive quando o ndo enquadramento for constatado posteriormente
a contratacdo. Os esclarecimentos e informac¢des devem ser precisas, corretas
e fidedignas e possibilitar que o cliente simule as condigdes efetivas do Produto.
O cliente deve estar sempre ciente de que a contratacdo de cada Produto pode

ser feita de forma individualizada.
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5.3 Tarifas e custos
Os clientes sao, adequadamente, informados sobre os termos de
contratacdo, indicando a composi¢cdo dos custos e tarifas das operacdes, a
periodicidade de pagamento e a faculdade do cliente em relagéo a adeséo aos
produtos e servigos.

5.4 Divulgacéao e publicidade

A divulgacdo ou publicidade da oferta de Produto utiliza linguagem
simples e clara, permitir facil leitura, especialmente pelos meios eletrénicos. A
divulgacao ou publicidade da oferta é direcionada aos clientes que se enquadrem
no publico-alvo do Produto especifico e € incluida todas as informacdes

relevantes do Produto, conforme documento interno.

5.5 Coleta, tratamento e manutencéo de informacdes de clientes

A coleta, o tratamento e a manutencéo de informacdes relacionadas aos
clientes sdo conduzidas pela Crediseara com responsabilidade, ética, lealdade
e organizacdo, sempre observando o sigilo das suas informacdes e da sua

privacidade.

5.6 Gestdo do atendimento, incluindo registro e tratamento de demandas
e mediacao de conflitos

Todas as demandas, reclamacdes e sugestdes de clientes sao
devidamente analisadas e tratadas adequadamente. Os funcionarios, séo
responsaveis por informar, de maneira rapida, eficaz e responsavel, os clientes
sobre duvidas, reclamacdes e providéncias necessarias. Os clientes sao
atendidos de maneira receptiva e o0s funcionarios tratam, efetiva e
sistematicamente, as demandas, reclamacfes e sugestdes recebidas,
garantindo o retorno das informagfes ao cliente e a solucdo adequada das
ocorréncias registradas. Em caso de nao resolucao de conflitos entre os clientes
e a Crediseara a situacdo é mediada pela area de Ouvidoria, com o intuito de

obtencao de solugéo definitiva para a demanda ou a reclamacgéo.
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5.7 Crédito, cobranca, liquidagdo antecipada e inadimplemento

No processo de oferta de crédito aos clientes, a Crediseara disponibiliza,
previamente a contratacdo, todos os termos e condi¢cdes aplicaveis ao Produto
ofertado, incluindo a possibilidade de simulacéo pelos clientes, de modo a
propiciar a livre e consciente tomada de decisédo, e ofertas de crédito mais
adequadas aos interesses, necessidades e objetivos dos clientes. Para
contratacao de empréstimos de curto prazo e com taxas de juros mais elevadas,
tais como cheque especial ou adiantamento a depositante, a Crediseara
comunica ao cliente sobre a utilizacdo do crédito de forma consciente e que
determinadas ofertas de crédito se destinam somente ao uso emergencial.

A Crediseara prioriza, sempre que possivel e de acordo com as
necessidades de cada cliente, empréstimo ou modalidades de crédito com
garantias, em detrimento de outras modalidades, com caracteristicas e
finalidades semelhantes, mas com taxas de juros mais elevadas. A Crediseara
esclarece para os clientes, de forma clara, precisa e objetiva as consequéncias
do inadimplemento de obrigacbes. A Crediseara acata as solicitacdes de
liquidacdo antecipada, total ou parcialmente, dos clientes, com reducao
proporcional dos juros. A Crediseara adota procedimentos para atender os
pedidos de negociacdo de dividas, pautados por critérios de justica, equidade,
transparéncia, sustentabilidade e diligéncia.

A Crediseara dispfe de politicas de concessao de crédito, cobranca e
negociacdo especificas e as premissas de crédito responsavel, que poderdo
incluir a remissao, total ou parcial, de tarifas, juros e/ou correcdo monetaria. Os
clientes inadimplentes, assim como os adimplentes que evidenciem poder
incorrer no inadimplemento, possuem suas propostas de negociacdo de dividas
devidamente tratadas pela Crediseara, de acordo com suas politicas de
concessao de crédito, cobranca e negociacdo especificas e as premissas de

crédito responsavel.

5.8 Extingdo da relagcdo contratual, de sociedade e transferéncia de
relacionamento para outra instituicao
A Crediseara ndo imp0e barreiras ou impeditivos para terminar relacao

contratual com cliente ou transferir relacionamento para outra instituicdo. Em tais
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processos de extingdo ou transferéncia, a Crediseara atua, sempre e
consistentemente, de maneira cooperativa e equilibrada com cliente, observando
principios de ética, responsabilidade, transparéncia, competéncia e diligéncia e

buscando tratamento justo e equitativo pela instituicdo para todos os clientes.

5.9 Metas e incentivos ao desempenho de funcionarios

A Crediseara ndo possui metas de vendas e remuneracao variavel.

5.10 Monitoramento

A Crediseara monitora a aderéncia a Politica. Além disso, acompanha
métricas, estatisticas e indicadores, aferindo os resultados, avaliando,
periodicamente, o desempenho, o atendimento, inclusive a qualidade das
posturas dos Funcionarios, bem como as reclamacfes. Os métodos de
monitoramento e acompanhamento séo testados, periodicamente, pela Auditoria
Interna. Os dados, os registros e as informacgdes oriundas do acompanhamento
e monitoramento, bem como dos controles, ficardo a disposicdo do Bacen por

de 5 (cinco) anos.

5.11 Treinamento

Os funciondrios que desempenhem atividades conexas com o
relacionamento com clientes sdo treinados e qualificados em relacdo a
Resolucao e a Politica, além dos processos, procedimentos e manuais de boas
praticas aplicaveis as suas areas, de forma a assegurar a satisfacéo dos clientes
em relacao a oferta, distribuicdo e pés-venda de Produtos.

A Politica, os processos, procedimentos e manuais (revisdes e
atualizacdes) sao disponibilizados via Google Drive da Crediseara e objeto de
termos de adeséo especificos, de forma a sempre manter os funcionarios
atualizados e cientes das melhores praticas para a conducdo dos
relacionamentos com clientes e da postura condizente com o0s principios e
valores da instituicdo. O treinamento e a capacitacdo s&o revistos e
aperfeicoados, continuamente, para preparar os funcionarios, novos ou atuais,

para o mais alto padréo e qualidade de atendimento.
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6. RESPONSABILIDADES

6.1 Conselho de Administracéao

Aprovar a Politica e suas atualizagdes.

6.2 Presidente
Responsavel pelo cumprimento das obrigacdes prevista na Politica de

Relacionamento com Cliente.

6.3 Diretoria Executiva

Definir, de maneira apropriada, processos e procedimentos e elaborar
manuais, aplicaveis a cada area, em consonancia com a Resolugéo e a Politica,
orientando a prospeccdo, a oferta, a recomendacdo, a contratagcdo e a
distribuicAo de Produtos aos clientes e garantindo que seus respectivos
funcionarios sejam treinados e capacitados de acordo com o programa de

treinamento.

6.4 Compliance, Riscos Operacionais e Controles Internos

Assegurar a conformidade com a Resolucgéo e a Politica e a consisténcia
de processos, procedimentos e manuais de boas praticas; disseminar a Politica;
coordenar o desenvolvimento de mecanismos para controle e mitigacdo dos
riscos, estatisticas e indicadores, para subsidiar planos de acdo para falhas
operacionais; monitorar a aderéncia a Politica e avaliar, periodicamente, a

efetividade de dos itens acima, identificando e corrigindo eventuais deficiéncias.

6.5 Auditoria Interna

Auditar e testar periodicamente 0os mecanismos para acompanhamento,
controle e mitigacdo de riscos estabelecidos na Politica e a sua eficacia e
efetividade e avaliar a adequacdo e a conformidade dos processos,

procedimentos e manuais.
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6.6 Ouvidoria

Analisar e tratar, adequada e formalmente, as reclamacdes dos clientes,
prestar os esclarecimentos necessarios aos reclamantes sobre suas demandas
e providéncias adotadas, engajar areas e funcionarios para obter os
esclarecimentos e providéncias necessarias para as solu¢des das demandas,

atuar como mediador de conflitos entre a instituicdo e os reclamantes.

7. DIVULGACAO E MANUTENCAO

A Crediseara promove a disseminacdo da presente Politica por meio
divulgacao aos seus funcionarios e terceirizados contratados que desempenhem
funcdes afetas a relacionamento com os clientes. A divulgacdo aos clientes
ocorre nas dependéncias internas da Cooperativa. Além disso, a mesma € objeto

de avaliacdo periodica.

8. HISTORICO DE ELABORACAO, REVISAO E ATUALIZACAO

Data Descricao
04/2020 Elaboracéo
05/2020
Aprovagéao
Ata 384 - CA
07/2021
Reestruturacéo
Ata 402 - CA
04/2022 _
Atualizacao
Ata 415 - CA
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