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1. Introdugao

Este relatdrio tem como finalidade apresentar o sumario dos resultados das atividades
adotadas pela COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS EMPREGADOS
DAS INDUSTRIAS UNILEVER DO BRASIL - COOPERCRED UNILEVER no relacionamento
com associados e usuarios de produtos conforme resolucdo n° 4.949/21 publicada pelo
Conselho Monetario Nacional (CMN).

Considera-se o porte e complexidade de operagées da COOPERATIVA DE ECONOMIA E
CREDITO MUTUO DOS EMPREGADOS DAS INDUSTRIAS UNILEVER DO BRASIL -
COOPERCRED UNILEVER com caracteristicas de “capital x empréstimo”, a Cooperativa
ndo oferece um leque de produtos e servicos diversificados a seus cooperados, no
entanto a Diretoria exige que o atendimento aos cooperados seja primordial. O principio
ético é necessario em todos os niveis da instituicdo para que possa se garantir o senso
de justica, honestidade, prudéncia, equidade, liberdade, respeito e sinceridade.

Neste relatério a Cooperativa busca apresentar as atividades desempenhadas no
periodo de janeiro a dezembro de 2024.

2. Atendimento ao cooperado

O atendimento requer uma série de a¢des que vao além da cordialidade, simpatia ou
presteza nas informacdes, que alids, sdo praticas essenciais em qualquer situacao.

A confianca do cooperado é o maior bem que a instituicdo prima. E responsabilidade de
todos na cooperativa primar pelo bom atendimento aos cooperados.

2.1. Canais de relacionamento

O relacionamento com o cliente ganhou complexidade nas ultimas décadas com a
evolugdo tecnoldgica e a introducdo de novos meios de comunicagdo. Para cativar e
conquistar o cooperado, é necessario manter disponiveis diferentes canais de
relacionamento, adequando as caracteristicas e necessidades da cooperativa e seu
publico.
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2.1.1. Atendimento presencial

Atender a todos os tipos de publicos existentes no quadro social da Cooperativa é uma
prioridade para a administracdo, portanto, visando o bem estar de nossos associados,
principalmente daqueles que ndo se adaptam com o atendimento através dos canais
eletronicos ou que preferem o atendimento presencial, a cooperativa fica aberta e
disponivel para atendimento aos cooperados de segunda a sexta-feira das 09:30h as
15:30h.

2.1.2. Atendimento telefénico

Atendimento disponivel aos cooperados através de nimeros de telefones que permitem
a realizacdo de chamadas, onde podem ser esclarecidas duvidas sobre os produtos e
servicos oferecidos pela cooperativa, acolhimento de reclamacgbes, sugestées e
solicitacdes diversas. Os telefones disponibilizados pela COOPERATIVA DE ECONOMIA
E CREDITO MUTUO DOS EMPREGADOS DAS INDUSTRIAS UNILEVER DO BRASIL -
COOPERCRED UNILEVER a seus cooperados sao: (19) 98911-9230 e (19) 98267-6535.

2.1.3. Atendimento eletronico 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 servicos oferecidos,
nele também sdo divulgadas as politicas institucionais, estatuto social, demonstracdes
contdbeis e relatdrios de gestdo. 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 solicitagcdes de
extratos, consulta de saldos e esclarecimento de duvidas diversas.

O atendimento via WhatsApp pelo nimero (19) 98911-9230 e (19) 98267-6535 fica
disponivel aos associados todos os dias da semana, das 09:30h as 15:30h. O
atendimento é realizado pela equipe da Cooperativa e tem como principio fundamental
o atendimento rapido e personalizado.

&, (19) 3869-4696 (19) 3869-6884
©) (19) 98886-6250 (19) 99624-2530 (19) 98911-9230 (19) 98267-6535
(© Das 9h30 as 15h30 04 faleconosco@coopercredunilever.com.br

© Rua Antonio Carlos, 196 - Sala 44 - 4° Andar
Centro Valinhos - SP Cep: 13270-005

Cooperativa de Economia e Crédito Mituo dos Empregados
das Industrias Unilever do Brasil

D4Sign fe85fa55-fc91-458a-a805-27756¢8425f6 - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verificar
Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2.




COO perCred @ www.coopercredunilever.com.br
Unilever (%] Coopercred Unilever

2.1.4. Atendimento por correspondéncias ou requerimento

Se o associado preferir, pode enviar carta, correspondéncias e/ou requerimentos para
a Cooperativa para o encaminhamento de duvidas, solicitagdes, reclamacgdes e
sugestdes proporcionando a formalizagao do atendimento.

2.1.5. Canal de Ouvidoria

Através do canal de ouvidoria podem ser registradas as demandas que nao tiverem sido
solucionadas nos canais de atendimentos primdrios da instituicdo (via atendimento
presencial, telefonico, pelo site e-mail ou WhatsApp), o associado deverd entao procurar
a Ouvidoria por um dos seguintes canais de comunicacao:

* por telefone: pelo nimero de telefone 0800 042-0851 Esse canal de registro
de demandas estd disponivel de segunda a sexta-feira, em horario comercial,
devendo ser divulgado para todo o quadro social.

e por e-mail: pelo enderego https://fenacred.com.br/ouvidoria/, no qual o

cooperado pode registrar eletronicamente, suas sugestdes e reclamacdes.

O Canal de Ouvidoria também pode ser acessado através do site da Cooperativa pelo
endereco eletronico www.coopercredunilever.com.br .

2.1.6. Canal de Dentincias

Pelo Canal de Denuncias os cooperados poderdo relatar irregularidades ou indicios de
qualquer natureza, relacionadas as atividades da cooperativa e que possam afetar a
reputacdo dos membros estatutarios. todas as denuncias serdo conduzidas de forma
gue sejam observadas as regras que envolvam a preservacdo da identidade do
denunciante, bem como do sigilo inerente da situacdo relatada, quando houver.

O Canal de Denuncias fica disponivel através do site da Cooperativa pelo endereco
eletrénico www.coopercredunilever.com.br ou através do link:
https://fenacred.com.br/canal de denuncia/
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3. Diferenciais no relacionamento da Cooperativa com os seus cooperados

A COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS EMPREGADOS DAS
INDUSTRIAS UNILEVER DO BRASIL - COOPERCRED UNILEVER oferece a seus cooperados
além da capitalizagdo mensal, crédito consignado.

A cooperativa possui os seguintes diferenciais com relagdo ao atendimento de seus
associados:

e exceléncia na prestacdo do servico: atendimento personalizado, padronizado e
qualificado, mesmo a distancia;

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

e informacdes transparentes, precisas, corretas e fidedignas;

e compartilhamento das informacdes, com responsabilidade, agilidade, ética,
lealdade e organizacao;

e tratamento efetivo e sistematico das sugestbes e reclamacdes recebidas
garantindo o retorno das informacdes ao associado;

e qualidade no atendimento: servico esperado x servico oferecido.

4. Redes Sociais

As midias sociais funcionam como uma ferramenta de marketing que agregam valor
criando um ponto de conexao, identificacdo e aproximacdo com o cooperado. Com o
intuito de dar conhecimento das agGes 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 Assisténcia 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 exercicio de 2024 foram realizadas a Campanha “Amiga indica amigo” com o intuito
de captar novos sdcios e oferecer aos cooperados uma opc¢ao de taxa de juros ainda
mais baixa.

6. Reclame aqui/ RDR- Bacen/ Procon/Consumidor
Ao longo do exercicio foram consultados o site Reclame Aqui e RDR — Registro de
Demandas do Cidaddo para verificacgdo de ocorréncias, ambos sem registros de
demandas, também n3o recebemos cartas do Procon via correio ou e-mail.

7. Tabela de controle de reclamagdes Periodo: 01/01/2024 a 31/12/2024

Tipo de canal Reclamagdes Reclamagoes Nao Em Total
procedentes Improcedentes solucionadas | analise
ATENDIMENTO 0 0 0 0 0
PRESENCIAL
ATENDIMENTO 0 0 0 0 0
TELEFONICO
ATENDIMENTO 0 0 0 0 0
ELETRONICO
ATENDIMENTO POR 0 0 0 0 0
CORRESPONDENCIAS
CANAL DE 0 0 0 0 0
OUVIDORIA
CANAL DE 0 0 0 0 0
DENUNCIAS
RDR 0 0 0 0 0
RECLAME AQUI 0 2 0 0 0
PROCON 0 0 0 0 0
CONSUMIDOR.GOV 0 1 0 0 0
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8. Conclusao

No periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024 avaliamos como positiva a nossa atuagao junto
aos cooperados tendo em vista que ndao houve registros no Canal de Denuncias e no
Canal de Ouvidoria da instituicdo. Também ndo houve demandas de reclamag¢des ou
sugestdo de melhorias registradas pelo site e por e-mail através do
faleconosco@coopercredunilever.com.br.

No exercicio de 2024, ndo houve nenhuma situacdo relacionada a atendimento ao
cooperado que gerou inconformidade para a Cooperativa, com base na auséncia de
reclamacdes concluimos que a Politica de Relacionamento com cliente esta sendo
cumprida.

Os trabalhos executados em prol do relacionamento com os cooperados sdo
satisfatorios tendo em vista a falta de demandas negativas nos canais de relacionamento
da instituicao.

Reforcamos nosso compromisso com os cooperados e usudrios de produtos e servigos
de manter a qualidade no atendimento de forma ética e profissional, atendendo
tempestivamente as demandas que surgirem, bem como manter a continua capacitagdo
dos colaboradores. Nos comprometemos também a sempre buscar novas solucdes para
gue o cooperado tenha a melhor experiéncia na utilizacdo dos produtos e servicos
oferecidos pela Cooperativa.

9. APROVACAO

Este Relatério Anual de Relacionamento com cliente foi aprovado pela Diretoria em
reunido realizada em 25/04/2025 e devera permanecer a disposi¢cdo do Banco Central
do Brasil (BCB) por 5 (cinco) anos a partir da data de sua aprovacéo.

LUIS DONIZETTI DIAS JULIANA ANDRETTA LOTIERSO

Diretor Presidente Diretora Administrativa
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