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1. Introdução 

 

Este relatório tem como finalidade apresentar o sumário dos resultados das atividades 

adotadas pela COOPERATIVA DE ECONOMIA E CRÉDITO MÚTUO DOS EMPREGADOS 

DAS INDÚSTRIAS UNILEVER DO BRASIL - COOPERCRED UNILEVER no relacionamento 

com associados e usuários de produtos conforme resolução n° 4.949/21 publicada pelo 

Conselho Monetário Nacional (CMN).  

 

Considera-se o porte e complexidade de operações da COOPERATIVA DE ECONOMIA E 

CRÉDITO MÚTUO DOS EMPREGADOS DAS INDÚSTRIAS UNILEVER DO BRASIL - 

COOPERCRED UNILEVER com características de “capital x empréstimo”, a Cooperativa 

não oferece um leque de produtos e serviços diversificados a seus cooperados, no 

entanto a Diretoria exige que o atendimento aos cooperados seja primordial. O princípio 

ético é necessário em todos os níveis da instituição para que possa se garantir o senso 

de justiça, honestidade, prudência, equidade, liberdade, respeito e sinceridade. 

 

Neste relatório a Cooperativa busca apresentar as atividades desempenhadas no 

período de janeiro a dezembro de 2022.  

 

2. Atendimento ao cooperado 

 

O atendimento requer uma série de ações que vão além da cordialidade, simpatia ou 

presteza nas informações, que aliás, são práticas essenciais em qualquer situação.  

A confiança do cooperado é o maior bem que a instituição prima. É responsabilidade de 

todos na cooperativa primar pelo bom atendimento aos cooperados. 

 

2.1. Canais de relacionamento 

 

O relacionamento com o cliente ganhou complexidade nas últimas décadas com a 

evolução tecnológica e a introdução de novos meios de comunicação. Para cativar e 

conquistar o cooperado, é necessário manter disponíveis diferentes canais de 

relacionamento, adequando as características e necessidades da cooperativa e seu 

público.  
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2.1.1. Atendimento presencial 

 

Atender a todos os tipos de públicos existentes no quadro social da Cooperativa é uma 

prioridade para a administração, portanto, visando o bem estar de nossos associados, 

principalmente daqueles que não se adaptam com o atendimento através dos canais 

eletrônicos ou que preferem o atendimento presencial, a cooperativa fica aberta e 

disponível para atendimento aos cooperados de segunda à sexta-feira das 09:30h às 

15:30h.  

 

 

2.1.2. Atendimento telefônico 

 

Atendimento disponível aos cooperados através de números de telefones que permitem 

a realização de chamadas, onde podem ser esclarecidas dúvidas sobre os produtos e 

serviços oferecidos pela cooperativa, acolhimento de reclamações, sugestões e 

solicitações diversas. Os telefones disponibilizados pela COOPERATIVA DE ECONOMIA 

E CRÉDITO MÚTUO DOS EMPREGADOS DAS INDÚSTRIAS UNILEVER DO BRASIL - 

COOPERCRED UNILEVER a seus cooperados são: (19) 98911-9230 e (19) 98267-6535. 

 

2.1.3. Atendimento eletrônico via site, e-mail ou WhatsApp 

 

Temos um site institucional (www.coopercredunilever.com.br) onde os associados 

podem acompanhar as novidades da cooperativa, os produtos e serviços oferecidos, 

nele também são divulgadas as políticas institucionais, estatuto social, demonstrações 

contábeis e relatórios de gestão. Na aba “Portal do Cooperado”, através de login e senha 

pessoal podem fazer consultas de saldos e extratos de capital e empréstimos mantidos 

com a cooperativa. 

Também fazemos atendimentos através do e-mail 

faleconosco@coopercredunilever.com.br, onde podem ser realizadas solicitações de 

extratos, consulta de saldos e esclarecimento de dúvidas diversas. 

O atendimento via WhatsApp pelo número (19) 98911-9230 e (19) 98267-6535 fica 

disponível aos associados todos os dias da semana, das 09:30h às 15:30h. O 

atendimento é realizado pela equipe da Cooperativa e tem como princípio fundamental 

o atendimento rápido e personalizado. 
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2.1.4. Atendimento por correspondências ou requerimento 

 

Se o associado preferir, pode enviar carta, correspondências e/ou requerimentos para 

a Cooperativa para o encaminhamento de dúvidas, solicitações, reclamações e 

sugestões proporcionando a formalização do atendimento. 

 

2.1.5. Canal de Ouvidoria 

 

Através do canal de ouvidoria podem ser registradas as demandas que não tiverem sido 

solucionadas nos canais de atendimentos primários da instituição (via atendimento 

presencial, telefônico, pelo site e-mail ou WhatsApp), o associado deverá então procurar 

a Ouvidoria por um dos seguintes canais de comunicação:  

 

• por telefone: pelo número de telefone (19) 3327-7690 (para ligação à cobrar 

utilize o código 9090);  

• por e-mail: pelo endereço ouvidoria@coopercredunilever.com.br, no qual o 

cooperado pode registrar eletronicamente, suas sugestões e reclamações, 

mantendo ou não o anonimato e a segurança no endereço;  

 

O Canal de Ouvidoria também pode ser acessado através do site da Cooperativa pelo 

endereço eletrônico www.coopercredunilever.com.br . 

 

2.1.6. Canal de Denúncias 

 

Pelo Canal de Denúncias os cooperados poderão relatar irregularidades ou indícios de 

qualquer natureza, relacionadas às atividades da cooperativa e que possam afetar a 

reputação dos membros estatutários. todas as denúncias serão conduzidas de forma 

que sejam observadas as regras que envolvam a preservação da identidade do 

denunciante, bem como do sigilo inerente da situação relatada, quando houver. 

 

O Canal de Denúncias fica disponível de segunda a sexta-feira, das 9:30h as 15h, pode 

ser acessado através do telefone (19) 3327-7691.  
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3. Diferenciais no relacionamento da Cooperativa com os seus cooperados 

 

A COOPERATIVA DE ECONOMIA E CRÉDITO MÚTUO DOS EMPREGADOS DAS 

INDÚSTRIAS UNILEVER DO BRASIL - COOPERCRED UNILEVER oferece a seus cooperados 

além da capitalização mensal, crédito consignado. 

A cooperativa possui os seguintes diferenciais com relação ao atendimento de seus 

associados: 

 

• excelência na prestação do serviço: atendimento personalizado, padronizado e 

qualificado, mesmo à distância;  

• compromisso social refletido na continuidade e na excelência dos serviços, 

assegurando a satisfação e o bem-estar do cooperado;  

• informações transparentes, precisas, corretas e fidedignas;  

• compartilhamento das informações, com responsabilidade, agilidade, ética, 

lealdade e organização; 

• tratamento efetivo e sistemático das sugestões e reclamações recebidas 

garantindo o retorno das informações ao associado; 

• qualidade no atendimento: serviço esperado x serviço oferecido. 

 

4. Redes Sociais 

 

As mídias sociais funcionam como uma ferramenta de marketing que agregam valor 

criando um ponto de conexão, identificação e aproximação com o cooperado. Com o 

intuito de dar conhecimento das ações realizadas e ampliar o relacionamento com o 

cooperado, a Cooperativa se utiliza das redes sociais Facebook e Instagram como uma 

forma de se interagir com os associados e divulgar seus comunicados e campanhas 

realizadas, além de aumentar a visibilidade e criar uma imagem positiva. 

 

5. Campanhas  

 

Com os recursos do FATES – Fundo de Assistência Técnica, Educacional e Social a 

Cooperativa realizou campanhas visando fidelizar o relacionamento com os seus 

cooperados, divulgar a cooperativa e atrair novos associados.  
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No exercício de 2022 foram realizadas a Campanha “Quem Indica Amigo é” com o intuito 

de captar novos sócios e oferecer aos cooperados uma opção de taxa de juros ainda 

mais baixa. 

 

6. Reclame aqui/ RDR- Bacen/ Procon 

 

Ao longo do exercício foram consultados o site Reclame Aqui e RDR – Registro de 

Demandas do Cidadão para verificação de ocorrências, ambos sem registros de 

demandas, também não recebemos cartas do Procon via correio ou e-mail. 

 

7. Tabela de controle de reclamações 

Período: 01/01/2022 à 31/12/2022 

Tipo de canal Reclamações 

procedentes 

Reclamações 

Improcedentes 

Não 

solucionadas 

Em 

análise  

Total 

ATENDIMENTO 

PRESENCIAL 

0 0 0 0 0 

ATENDIMENTO 

TELEFÔNICO 

0 0 0 0 0 

ATENDIMENTO 

ELETRÔNICO 

0 0 0 0 0 

ATENDIMENTO POR 

CORRESPONDÊNCIAS  

0 0 0 0 0 

CANAL DE 

OUVIDORIA 

0 0 0 0 0 

CANAL DE 

DENÚNCIAS 

0 0 0 0 0 

RDR 0 0 0 0 0 

RECLAME AQUI 0 0 0 0 0 

PROCON 0 0 0 0 0 

TOTAL: 0 0 0 0 0 
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8. Conclusão  

 

No período de 01/01/2022 a 31/12/2022 avaliamos como positiva a nossa atuação junto 

aos cooperados tendo em vista que não houve registros no Canal de Denúncias e no 

Canal de Ouvidoria da instituição. Também não houve demandas de reclamações ou 

sugestão de melhorias registradas pelo site e por e-mail através do 

faleconosco@coopercredunilever.com.br. 

 

No exercício de 2022, não houve nenhuma situação relacionada à atendimento ao 

cooperado que gerou inconformidade para a Cooperativa, com base na ausência de 

reclamações concluímos que a Política de Relacionamento com cliente está sendo 

cumprida. 

 

Os trabalhos executados em prol do relacionamento com os cooperados são 

satisfatórios tendo em vista a falta de demandas negativas nos canais de relacionamento 

da instituição.  

 

Reforçamos nosso compromisso com os cooperados e usuários de produtos e serviços 

de manter a qualidade no atendimento de forma ética e profissional, atendendo 

tempestivamente as demandas que surgirem, bem como manter a contínua capacitação 

dos colaboradores. Nos comprometemos também a sempre buscar novas soluções para 

que o cooperado tenha a melhor experiência na utilização dos produtos e serviços 

oferecidos pela Cooperativa.  

 

 

 

9.  APROVAÇÃO 

 

Este Relatório Anual de Relacionamento com cliente foi aprovado pela Diretoria em 

reunião realizada em 27/06/2023 e deverá permanecer à disposição do Banco Central 

do Brasil (BCB) por 5 (cinco) anos a partir da data de sua aprovação. 
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________________________________ 

LUIS DONIZETTI DIAS  

Diretor Presidente 

 

__________________________________ 

JULIANA ANDRETTA LOTIERSO 

    Diretora Operacional 
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