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POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

COOPCREDMETAL

INTRODUCAO

Esta politica estabelece diretrizes aplicaveis ao gerenciamento de relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servigos
financeiros nas etapas de pré-contratagdo. Contratacdo e pds contratagdo, bem como responsabilidades, controles e revisdes para
atendimento a resolucéo n°® 4949/21 de 30/09/2021

O principio ético é fundamental para que os responsaveis possam garantir o senso de justica, honestidade, prudéncia, equidade,
liberdade, respeito e sinceridade que deve prevalecer acima de qualquer interesse pessoal.

» Classificacao da Cooperativa

Trata-se de uma cooperativa singular, classificada como “capital e empréstimo”, segmentada como “S5”. Suas
operagOes séo restritas aos funcionarios das empresas conveniadas com a cooperativa do ramo metallrgico e
sua operacao é lastreada no capital de seus cooperados, que sdo somente pessoas fisicas enquadradas como
colaboradores com vinculo trabalhista das empresas conveniadas, empregados da propria cooperativa,
aposentados e prestadores de servigos.

» Modelo de Negdcio

A Diretoria Executiva defini a Manutencéo do Custo Amortizado como modelo de negdécio para a gestéo de
ativos financeiros da COOPCREDMETAL.

» Classificacdo de Ativos Financeiros

A COOPCREDMETAL classifica os ativos financeiros que atendam cumulativamente as seguintes condicdes:

a) o ativo é gerido dentro de modelo de negdcios cujo objetivo é manter ativos financeiros com o fim de receber
os respectivos fluxos de caixa contratuais; e

b) os fluxos de caixa futuros contratualmente previstos constituem-se somente e pagamentos de principal e juros
sobre o valor do principal, em datas especificadas

APLICALIDADE
Esta politica se aplica a todos que fazem parte ou poderao a vir fazer parte da COOPCREDMETAL, compreendendo:

Profissionais de atendimento (quadro proprio e terceirizado)

Demais empregados

Diretores Executivois e fiscais

Prestadores de servigos e parceiros (nos casos em que héa relacionamento com os associados

Associados: ativos, afastados, inativos e seus beneficiarios

Empresas conveniadas & Cooperativa

Associados em potencial (demais empregados das empresas conveniadas que ainda ndo sdo sécios da Cooperativa)
Empresas em potencial de firmar convenio com a COOPCREDMETAL
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RESPONSABILIDADE E REVISAO

E responsabilidade da Diretoria Executiva aprovar a politica Institucional de relacionamento com clientes e usuarios
Cabe a Diretoria Executiva conduzir, definir responsaveis e prever a disseminacao interna de suas disposi¢des
DIRETRIZES

O atendimento requer uma série de outras a¢gdes que vao além da cordialidade, simpatia ou presteza nas informacdes. Alias, praticas
estas essenciais em qualquer situacgéo.

A confianca do associado é o maior bem que uma instituicdo Cooperativa deve cultivar e é responsabilidade de todos na Cooperativa
primar pelo bom atendimento ao associado seguindo estas diretrizes:

v" Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Cooperativa, preceitos do cédigo de ética, legislacado vigente,
estatuto e regulamentos internos
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Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a qualidade dos servigos, com eficiéncia, eficacia

e cumprimento de prazos

Zelar pela imagem institucional da Cooperativa

Exercer atuacéo direta nas necessidades dos associados com objetividade, viabilizando alternativas para atende-los

Prestar o servico com seguranga, precisdo e clareza, esclarecendo os associados mantendo-os bem informados

Buscar continuamente resultados que visem & satisfacdo dos associados

Preservar o sigilo das informacdes na rela¢éo atendente/associado

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

entidade

adequacdo dos produtos e servigos ofertados ou recomendados as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos clientes

e usuarios;

v' integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transacdes realizadas, bem como legitimidade das
operacgBes contratadas e dos servi¢os prestados;

v' prestacdo, de forma clara e precisa, das informac6es necessarias a livre escolha e a tomada de decisdes por parte de clientes
e usuarios, explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e eventuais riscos
existentes na execucao de operagfes e na prestacao de servicos;

v'  utilizacdo de redacdo clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operacédo ou do servico, em contratos,
recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao publico, de forma a permitir o entendimento do contetido e a
identificacdo de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais condic¢des;

v'identificacdo dos usuarios finais beneficiarios de pagamento ou transferéncia em demonstrativos e extratos de contas de
depdsitos e contas de pagamento pré-paga, inclusive nas situacdes em que o servigco de pagamento envolver instituicbes
participantes de diferentes arranjos de pagamento;

v'encaminhamento de instrumento de pagamento ao domicilio do cliente ou usuario ou a sua habilitacdo somente em
decorréncia de sua expressa solicitacdo ou autorizacao; e

v' tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados para:

a) o atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o fornecimento de contratos, recibos, extratos, comprovantes
e outros documentos e informagdes relativos a operagdes e a servicos;
b) a extingdo da relagé@o contratual relativa a produtos e servigos, incluindo o cancelamento de contratos; e
c) a transferéncia de relacionamento para outra instituicdo, se aplicavel.
v" A avaliacdo desta Politica sera realizada anualmente
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PRODUTOS, SERVICOS E BENEFICIOS

v' Capitalizagédo
v" Empréstimos consignados em folha de pagamento

As politicas dos produtos e servigos oferecidos pela Cooperativa aos seus associados, acima mencionados, estdo devidamente
aprovadas pela Diretoria Executiva

As politicas podem ser alteradas a qualquer momento por deliberacéo da Diretoria Executiva da COOPCREDMETAL

A implantacdo de novos produtos, servigcos e beneficios, ap6s estudo realizado pelos profissionais da Cooperativa que contemple
além da viabilidade, os riscos envolvidos, deve ser aprovada pela Diretoria Executiva da COOPCREDMETAL

Exceto as taxas de juros aplicadas sobre os empréstimos, ndo ha cobranca de tarifas ou taxas pela utilizagdo dos produtos e servigos

A atualizacéo cadastral dos associados é feita no atendimento da Cooperativa, sendo que os dados cadastrais dos associados sao
de uso interno e exclusivo da COOPECREDMETAL

Os produtos e servigos podem ser solicitados através dos canais de relacionamentos da Cooperativa mencionados nesta politica,
observadas as formalizagdes necessarias para cada pedido.

Devido ao porte da Cooperativa ndo remunerara por incentivo as mestas no planejamento estratégico da Cooperativa

CANAIS DE RELACIONAMENTOS

O relacionamento com o associado ganhou complexidade nas ultimas décadas com a evolugéo tecnolégica e a introdugdo de novos
meios de comunicagdo. Para cativar e conquistar o associado, € necessario manter disponiveis diferentes canais de relacionamento,
adequando as caracteristicas e necessidades da Cooperativa e seu publico, como:

v' Atendimento telefénico: atendimento disponivel aos associados por meio de um nimero de telefone que permite esclarecer
duvidas sobre os produtos e servi¢os oferecidos pela Cooperativa, acolher reclamagdes, sugestdes e solicitagcdes diversas

v' Atendimento presencial: atendimento aos associados que se dirigem pessoalmente a Sede da COOPCREDMETAL

v' Atendimento eletronico: atendimento através de e-mail e WhatsApp

v" Atendimento por correspondéncia: disponivel para o encaminhamento de dlvidas, solicitagbes, reclamacdes e sugestdes
por meio de carta

Todas as informacgdes sobre o funcionamento e as politicas da Cooperativa estéo disponiveis na pagina do facebook da cooperativa
para consulta dos associados e demais interessados
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Os telefones para contato com o atendimento também estdo disponiveis na pagina do faceboock da Cooperativa, o que inclui o
telefone da Ouvidoria (quando necessario)

ATENDIMENTO COM QUALIDADE

Os requisitos para um atendimento de qualidade englobam:

Comunicacgédo: habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e objetiva para informar, esclarecer e orientar
Postura: reacéo ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao associado

Conhecimento e capacitagdo: Informacgéo adquirida pelo estudo, treinamento, material de apoio

Experiencia e ferramentas tecnoldgicas adequadas

Relacionamento: capacidade de interagir e acolher o associado

Comprometimento: pré-atividade no atendimento das demandas dos associados buscando superar as expectativas
Disponibilidade: condi¢cdo de se fazer presente por meio de diversos canais de relacionamento
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DIFERENCIAIS DESEJADOS

v' Exceléncia na prestagdo do servico: atendimento personalizado, padronizado e qualificado, mesmo a distancia

v' Compromisso social refletido na exceléncia dos servicos, assegurando a satisfagédo e o bem-estar do associado
Informacges transparentes, precisas, corretas e fidedignas

v' Compartilhamento das informacg8es, com responsabilidade, agilidade, ética, lealdade e organizagdo

v' Tratamento efetivo e sistematico das sugestfes e reclamacgGes recebidas garantindo o retorno das informagdes ao
associado

v" Qualidade no atendimento: servico esperado versus servigo oferecido

CAPACITACAO DA EQUIPE

S&o pontos a serem observados:

v' Atualizacdo técnica e tecnoldgica sistematica

v" Disseminacéo e aperfeigoamento continuo de padrées em processos de trabalho
v' Avaliagdo da qualidade dos comportamentos e posturas no atendimento
v"Incentivo & motivagdo e ao desenvolvimento humano

v' Transformacdo de informagdo em conhecimento

PERFIL DO ATENDIMENTO

a) Pessoais
Afetividade
Dinamismo
Iniciativa
Comprometimento
Fluéncia na comunicacgéo verbal e escrita
Capacidade de relacionamento interpessoal
Espirito de equipe
Flexibilidade
Equilibrio emocional
Resistencia a pressao
ridade e competéncias
Cursando nivel medio (no minimo)
Experiencia em atendimento a clientes
Conhecimento de sistemas informatizados de atendimento
Conhecimento de ferramentas Windows (word, excel, outlook, power point)
Conhecimento do Sistema de Crédito Cooperativo
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b) Escol

Q

NENENENEN

ESTRUTURA DE ATENDIMENTO

Compde a estrutura de atendimento da COOPCREDMETAL:

Area de relacionamento prépria

Cadastro atualizado dos associados

Sistema de informagé&o para apoio ao atendimento

Processos identificados, definidos e padronizados pelas areas responsaveis

Suporte aos processos e demandas de atendimento

Infraestrutura adequada (conexdo de internet, telefone, computador, impressora, mobiliario)

Plano de contingencia e continuidade dos servigos, como por exemplo, beckup de atendimento (pessoal e infraestrutura)
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RECURSOS TECNOLOGICOS
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Para atender aos seus objetivos, a area de atendimento precisa dispor de recursos que permitam o monitoramento de suas
atividades, tais como:

v" Processos e mecanismos de afericdo de resultados

v"Indice de ndo conformidade no preenchimento ou processamento de solicitacdes diversas (admissdes, concessdo de
empréstimos

v" Prazo de processamento de atualizagdo cadastral

v' Percentual de solicitacdes pendentes

v' Relatério de controle gerencial (reclamagdes)

Para tanto o Atendente sera o responsavel de colher as informacdes, disponibilizando as mesmas em uma planilha eletrénica excel,
anualmente ao Diretor responsavel pela area que, apds analise, dara um retorno da mesma com as observacdes que se fizerem
necessarias para melhorar o desempenho

METRICAS PARA MONITORAMENTO E INDICADORES DE DESEMPENHO

A métrica utilizada para monitoramento e indicadores de desempenho do cliente deve conter informacdes conforme abaixo:

e Atualizacdo cadastral realizada no ato da operagdo ou quando solicitado

e Apresentacdo da documentacdo atualizada , tais como ultimo contracheque, documento de identificagdo e
comprovante de residéncia atualizado (este, de preferencia de um més ou até doze meses anterior a operacao)

e Declaracdo de PPE — assinada

e Informag®es, caso tenha operagdes suspeitas, anotagdo no COAF — FT

e Lancamentos Superior a Renda

e Autorizagdo para consulta ao SCR

PERIODICIDADE
As informacdes devem ser coletadas pelo atendente a cada operacéo realizada pelo associado

COMPROMISSO DA ALTA ADMINISTRACAO

Envolvimento da Dire¢ao

Revisao Sistemética de processos e normas anualmente

Disponibilidade e atualizacdo constante de informacgdes

Garantia a qualidade do atendimento, com monitoramento de resultados

Suporte e valorizacéo da area de relacionamento

Satisfagdo do associado como meta corporativa

Propiciar a validagcdo pela auditoria interna dos controles internos voltados a area de relacionamento com clientes e
usuarios, garantindo eficiencia e eficacia sobre 0s processos envolvidos atraves de testes peridédicos

Incluir no planejamento estratégico da cooperativa, metas e incentivos claros a respeito de seus produtos e servigos;
Capitulacédo: Resolugao CMN n° 4.949, de 30 de setembro de 2021, art. 6%

v'  Estabelecer a¢bes claras que garantam o cumprimento das estratégias definidas visando o atingimento das referidas
metas. Capitula¢do: Resolucdo CMN n° 4.949, de 30 de setembro de 2021, art. 6°
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E importante lembrar que a area de atendimento ao associado é o espelho da gest&o e reflete a imagem da Cooperativa

PRE CONTRATACAQO, CONTRATACAO E POS CONTRATACAO

A Cooperativa disponibiliza canais de relacionamento para facilitar a contratacdo ou solicitagdo dos associados aos produtos e
servicos

Para usufruir dos produtos e servicos da Cooperativa € obrigatorio se tornar associado, devendo para isso preencher a Ficha
Matricula, bem como atender os critérios minimos de associacéo conforme estatuto social da cooperativa

No caso das empresas conveniadas, a condi¢do para usufruir dos produtos e servigos € o convenio assinado entre a Cooperativa e
a empresa

O estatuto social, aprovado em Assembleia Geral, € o documento oficial que regulamenta as atividades da Cooperativa e deve ser
lido e seguido na integra por todas as partes mencionadas nesta politica.

Os funcionarios e tercerizados responsaveis pelo atendimento devem ser capacitados a cada dois anos por um programa de
treinamento estabelecido pela Direoria Executiva, com temas voltados a gestdo da carteira de clientes, cultura organizacional e
relacionamento

Os documentos, controles e formulario deverao ser revisados por cada area envolvida
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Todos os documentos que comprovem a contratagdo ou solicitacdo de produtos e servicos devem ser assinados pelos associados
e devem estar conferidos e validados pelo atendente. A documentagéo deve ficar arquivada na Cooperativa por no minimo 5 (cinco)
anos.

Quando da realizacéo de a¢des segmentadas de marketing, deve-se analisar e estabelecer o perfil do associado que serd abordado,
para que os produtos e servicos sejam oferecidos de forma adequada ao perfil

As solicitacdes de exceg8es as politicas dos produtos e servicos deverdo ser analisadas e aprovadas pelo Comite de Crédito mais
Diretor Presidente e Diretor Financeiro

A cooperativa ndo poderéa criar barreiras, critérios ou procedimentos que impeca o término da relagdo entre a instituicdo e o
associado, exceto as condi¢des previstas nas politicas corporativas.

A cooperativa tambem nédo podera criar barreiras, critérios ou procedimentos que impeca a portabilidade do crédito contratado para
outra instiuicdo

As informacdes relevantes de cada produto e servico devem ser disponibilizadas anteriormente a contratagdo ou solicitagdo, cujas
duvidas deveréo ser sanadas e registradas conforme demanda.

As condicdes e critérios para a realizacéo de liquidacdes antecipadas serdo as seguintes:

v" Em caso de demissdo do associado da empresa, a mesma descontara o saldo devedor do associado, devidamente
calculado com desconto por ser liquidacéo antecipada, no ato do calculo da rescisdo, obedecendo o limite de 100% de seu
salério base..

v' As liquidagdes antecipadas serdo calculadas com os juros até a data de liquidagdo

TERMO DE CIENCIA

Esté Politica deve ser levada a ciencia de todos os envolvidos
ATUALIZA(;AO: FEVEREIRO 2026

VALIDAGAO: 26/02/2026 DIRETORIA EXECUTIVA

PAULO CESAR Assinado de forma
digital por PAULO

ARISOLI GOMES ’;:iizac":o‘ﬁé‘gm::igita' LEAL DE CESAR LEAL DE
FARIAS:3794754 FARIAS:3794754000: . MELO:95711449087
0004 379475 Dados:zgzgzi‘.‘oz : MELO:9571144 Dados: 2026.04.03

18:31:02-03'00' 9087 10:43:28 -03'00'
Arisoli Gomes Farias Paulo Cesar Leal de Melo
Diretor Presidente Diretor Financeiro

Politica Institucional de Relacionamento com Clientes 5



		2026-04-02T18:31:02-0300
	ARISOLI GOMES FARIAS:37947540004


		2026-04-03T10:43:28-0300
	PAULO CESAR LEAL DE MELO:95711449087




