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POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS DA
COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS SERVIDORES DA
EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS LTDA. -
COOPCOORREIOS

1- CONCEITO

Esta Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios da Cooperativa de
Economia e Crédito Mutuo dos Servidores da Empresa Brasileira De Correios e Telégrafos
Ltda. — COOPCORREIOS tem por base estabelecer os principios, diretrizes, objetivos
estratégicos e valores organizacionais que norteiam o relacionamento do cliente
institucional da cooperativa e usuarios de produtos e de servigos financeiros desta
instituicdo cooperativa, com base nas normas do Banco Central do Brasil, previstas na
Resolucao 4.949, de 30/09/2021.

A cooperativa tem por principio que seus empregados, prestadores de servicos e membros

estatutarios devem pautar seu relacionamento com clientes e usuarios observando os

principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia.

2- APLICABILIDADE
Esta Politica se aplica a todos que diretamente se relacionam com a COOPCORREIOS,
compreendendo: Membros Estatutarios; Colaboradores; Prestadores de Servigos;

Parceiros e o quadro social.

3- OBJETIVOS

Esta Politica tem como objetivo manter a confiabilidade nos produtos e servigos, bem
como a credibilidade da COOPCORREIOS, contribuindo, para a promog¢ao de uma cultura
organizacional capaz de incentivar o relacionamento cooperativo e equilibrado com o

quadro social.
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4- RELACIONAMENTOS COM CLIENTE E USUARIOS
As pessoas vinculadas a COOPCORREIOS devem:

e Zelar pelaimagem institucional da Cooperativa nos atendimentos, de modo a assegurar
que este padrao priorize e fidelize os clientes e usuarios em seus relacionamentos com a
Cooperativa;

e Prestar informagdes de forma segura, clara e precisa, garantindo a livre escolha e a
tomada de decisbes por parte dos clientes e usuarios, esclarecendo sobre direitos e
deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e eventuais riscos existentes na

contratagao das operagdes e na prestacido de servicos;

e Prestar atendimento justo e equitativo a todos os associados, atuando de forma a
assegurar a exceléncia e agilidade no atendimento, primando pelo relacionamento
cooperativo e equilibrado com os clientes e usuarios;

e Divulgar informacbdes e esclarecimentos com redacéo clara, objetiva e adequada a
natureza e a complexidade das operacdes ou servigos, em contratos, recibos, extratos,
comprovantes e documentos destinados ao publico, de forma a permitir o entendimento do
conteudo e a identificacdo de prazos, valores, encargos, datas, locais e demais condi¢des
inerentes as operacoes;

e Fornecer de forma tempestiva, os documentos relativos as operagdes e servicos
prestados aos clientes e usuarios, bem como conduzir o atendimento das demandas
dentro dos prazos estabelecidos, buscando sempre a exceléncia na qualidade e a
satisfacdo nos atendimentos;

e Atender com a preservagédo do sigilo das operag¢des dentro das normas e legislagéao
vigentes, de modo a manter a integridade, a confiabilidade e a seguranca das informagdes

e das transacgdes realizadas;
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e Procurar sempre estarem atualizados sobre os servigos oferecidos, de modo a poder

prestar informagdes seguras aos clientes e usuarios nas suas tomadas de decisdes.

5- ABRANGENCIA

A presente politica aplica-se a quem diretamente se relaciona com a cooperativa, devendo
ser observada pelos seus membros.

A cooperativa deve envidar os melhores esforgos para que as suas orientagdes junto aos
seus colaboradores estejam alinhadas com as orientagdes da presente Politica,
considerando as necessidades especificas e os aspectos legais e regulamentares a que

estado sujeitos.

6- ATRIBUIGOES E RESPONSABILIDADES

E responsabilidade dos membros da Diretoria da COOPCORREIOS analisar, e
aprovar a presente Politica e suas alteracdes.

Cabe a Diretoria determinar um Diretor Responsavel que atuara na avaliagao e
aprovacido das atualizagcbes para o desenvolvimento dessa Politica, conforme os
normativos vigentes, critérios, documentagao e informagdes apresentadas.

O Diretor Responsavel disseminara a programacao interna de treinamento dos
empregados, colaboradores e prestadores de servigos para desempenhar as atividades
que afetam o relacionamento com clientes e usuarios, juntamente com o apoio da

Geréncia.

7- CANAIS DE RELACIONAMENTO

A COOPCORREIOS disponibiliza em seu sitio eletrénico os canais de atendimento
para esclarecimento de duvidas, envio de sugestdes, criticas e reclamacgdes, e que séo os
seguintes:

o Sitio eletronico da Cooperativa: https://coopcorreios.com.br/ ;
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e Canal de Ouvidoria: Através do convénio firmado com a FENACRED, a cooperativa
possui componente organizacional de ouvidoria para registro de demandas e mediacao de
conflitos, através do 0800 042-0851 e o sitio eletrénico https://fenacred.com.br/ouvidoria/,

dispondo de ouvidor devidamente certificado;

e Canal de Comunicagcao de Indicios de llicitude: Também Através do convénio
firmado com a FENACRED, a cooperativa possui esse canal para registro de demandas,
através do sitio eletrbnico https://fenacred.com.br/canal_de denuncia/. As denuncias

podem ser identificadas ou anénimas, visando assegurar a protecdo do denunciante;

o Atendimento Presencial, e-mail, telefone e WhatsApp: A COOPCORREIOS se

dispbe a prestar atendimento presencial, por e-mail e telefone aos seus associados.

¢ Além disso foi implementada uma pesquisa de satisfagao por meio do aplicativo e do
whatsapp para ser preenchida pelo associado apds a concessao do empréstimo. Onde sao

gerados relatérios mensais com as métricas de satisfagéo.

Conforme esta previsto no Estatuto Social da cooperativa, a cooperativa nao realiza

atendimento a nao associados.

8- COMPETENCIAS DOS MEMBROS QUE COMPOE A ESTRUTURA DA POLITICA
INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM CLIENTE E USUARIO

- Diretoria

A Diretoria é o 6rgao estatutario responsavel pela administracdo da cooperativa, cujas
competéncias e atribuicbes estdo previstas no Estatuto Social e Regimento Interno da
COOPCORREIOS.

- Funcionarios

A COOPCORREIOS possui atualmente 07 funcionarios, que séao responsaveis pela coleta

das informagdes e contratacdo das operacgdes financeiras.
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Sao também responsaveis por promoverem a cultura organizacional que incentive o
relacionamento cooperativo e equilibrado com os associados e dispensar tratamento justo

e equitativo aos associados.

9- PROCEDIMENTOS DA GESTAO

9.1 Admissao do Cooperado

A adesao é concedida ao pretendente que atenda as condigdes estatutarias mediante
preenchimento da proposta de adesao e apresentagcdo dos documentos exigidos (matricula
funcional, contracheque, RG, CPF e comprovante de residéncia).

» A proposta é assinada pelo Cooperado e por um Diretor;

» A adesao é cadastrada no sistema, gerando numero de registro na Cooperativa e no
sistema operacional.

» Arelagao dos Cooperados Admitidos € conferida em Reuni&o de Diretoria;

» Aficha cadastral deve ser arquivada por, no minimo, 5 anos.

* O Conferente declara que teve acesso as propostas de admissdo e a relagdo dos

associados admitidos no periodo de acordo com conferéncia anexa.

9.2 Desligamento de Cooperados e devolugao de capital

Quando o Cooperado solicita seu desligamento, o que se da através de uma solicitacéo
por escrito e assinada pelo mesmo, ele é excluido do quadro social, € feita a exclusado do
associado na folha.

Quando o Cooperado nao cumpre com suas obrigagdes, como por exemplo: capitalizagao,
parcelas de empréstimos, e outros, a Cooperativa, depois de decisdo de Diretoria e lavrada
em ata, procede a sua eliminacédo do quadro social.

Todos os descontos sdo acatados com o repasse da folha, com excecado dos afastados,
neste caso, aguarda-se o retorno do mesmo, permanecendo o capital na Cooperativa.

E realizado o encontro de contas entre o saldo de capital e o saldo de empréstimos e

outros saldos, conforme consta no Contrato de Empréstimo.
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Apods a formalizagdo do desligamento, o capital € devolvido parcelado, na sua totalidade,
apods a realizagao de acordo com a deliberacdo da assembleia de prestagao de conta do
no ano da solicitacdo do desligamento.

Nos casos de pedido de desligamento, exclusédo ou eliminagao, passa a ser ex-associado.

9.3 Concepcgao de produtos e servigos

A COOPCORREIOS esta classificada como “Capital e Empréstimo”, sendo esses, o0s
unicos servigos financeiros oferecidos ao seu quadro social.

No seu Regimento Interno constam os produtos e servigos oferecidos pela cooperativa.
Qualquer oferecimento de novos produtos e servigos, deve ser avaliado de acordo com os
critérios e normas vigentes, além da analise dos riscos envolvidos, e aprovado pela

Diretoria da cooperativa.

9.4 Requisitos de segurancga afetos a produtos e servigos

A COOPCORREIOS mantém a seguranga das operagdes dos associados, com
procedimentos e controles adotados de modo a assegurar a confidencialidade e a
integridade dessas operagoes, visando cumprir os normativos vigentes quanto ao sigilo
das operagdes de instituigdes financeiras, bem como, a Politica de Seguranga Cibernética

aprovada pela cooperativa.

9.5 Divulgacgao e publicidade de produtos e servigos
A cooperativa divulga os seus produtos de maneira objetiva e transparente através do seu

site proprio, redes sociais, WhatsApp, folder informativo entre outros.

9.6 Cobranca de tarifas

Além das taxas de juros aplicadas sobre os empréstimos, € cobrado taxa administrativa,
taxa processamento folha, taxa para cobertura em caso falecimento e taxa bancaria
quando for empréstimo débito automatico, e o IOF — Imposto sobre Operagdes Financeiras

€ cobrado nas concessoes de crédito.
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Vale ressaltar que, mediante decretos do Governo, ela(e) podera ter sua cobranga

suspensa.

9.7 Coleta, tratamento e manutencao de informagdes dos clientes em bases de
dados

A cooperativa assegurar a confidencialidade, a integridade e a disponibilidade dos dados e
dos sistemas de informacgao utilizados, conforme esta previsto nas normas vigentes, e na
Politica de Seguranca Cibernética aprovada, visando reduzir a vulnerabilidade da

Cooperativa a incidentes.

9.8 Concessao de Crédito
A Politica de Concesséao de Crédito da cooperativa, foi implementada pela Diretoria, sendo
devidamente cumprida em todas as operacdes de concessao de crédito, e dispondo de

variadas taxas de juros, linhas de crédito e prazo para pagamento.

9.8.1 Sistematica de Cobranca em caso de inadimplemento de obrigagées
contratadas.
Empresa Credit Solugdes para cobrangas amigaveis e Machado e Vasconcellos

Advogados Associados para cobrangas judiciais.

9.8.2 Liquidagao antecipada de dividas ou de obrigagcoes
O associado podera amortizar parte de seu saldo devedor ou liquidar seu empréstimo de
forma antecipada, através de transferéncia bancaria, boleto ou PIX, na conta corrente da

COOPCORREIOS, entrando em contato através dos seus canais oficiais de comunicagéo.

9.8.3 Transferéncia de relacionamento para outra instituicao financeira, a pedido do
cliente
O associado podera a qualquer momento liquidar seu empréstimo, acionando a

cooperativa através dos canais oficiais, para que seja informado o valor para essa quitagao
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e as formas de pagamento, sendo de livre escolha buscar os servicos de outras

institui¢cdes financeiras.

10- EXTINGAO DA RELAGAO CONTRATUAL RELATIVA A PRODUTOS E
SERVICOS

A extincado da relagao contratual referente ao produto/servigo oferecido pela cooperativa,
que no caso da COOPCORREIOS é captar/conceder empréstimos, se dara por meio das

clausulas estabelecidas no contrato da concesséo de empréstimos e na Politica vigente.

11- DISPOSICOES FINAIS

A cooperativa indicou Diretor Responsavel pela Politica Institucional de Relacionamento
com Clientes e Usuarios.

Essa Politica sera divulgada a todos que diretamente se relacionam com a cooperativa.
Essa politica devera ser objeto de revisées e atualizagdes sempre que for necessario ou
exigido por meio de novos normativos, devendo ser mantida a disposi¢do do Banco Central

do Brasil e auditorias por 5 (cinco) anos.

Esta versdo original da Politica de Institucional da Cooperativa de Economia e Crédito
Mutuo dos Servidores da Empresa Brasileira De Correios e Telégrafos Ltda. —
COOPCORREIQOS, foi aprovada em reuniao de diretoria de 21/12/2020, revisada em 01 de
julho de 2026.
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Checklist de Monitoramento da Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios

COOPCORREIOS - Exercicio: 2025

1. Conceito e Principios Fundamentais

¢ A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios da COOPCORREIOS esta
alinhada com as normas do Conselho Monetario Nacional e Banco Central do Brasil
(Resolugdo CMN 4.949/2021)?

e Os principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia estdo claramente
definidos e compreendidos por todos os envolvidos no relacionamento com o0s
cooperados?

e A cooperativa promove a aplicacdo desses principios no atendimento diario aos
cooperados?

Consideracoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

2. Aplicabilidade
e A politica é aplicavel a todos os envolvidos diretamente no relacionamento com
clientes e usuarios (Diretoria, Conselho Fiscal, colaboradores, cooperados,
prestadores de servigos)?
e Todos os membros da Diretoria e Conselho Fiscal da cooperativa (Diretoria,
Conselho Fiscal, colaboradores, cooperados e prestadores de servigos) tomaram
conhecimento da Politica?

Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

3. Objetivos
e A politica tem como objetivo a manutencédo da confiabilidade e credibilidade dos
produtos e servicos da cooperativa?
e Existe uma estratégia para medir o impacto da Politica na cultura organizacional e

no relacionamento com os cooperados?
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Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

4. Relacionamento com Clientes e Usuarios

¢ O atendimento é realizado de forma ética, transparente e com foco na satisfagcao do

cooperado?

As informacgdes fornecidas aos cooperados sao claras, seguras e precisas, incluindo

os seus direitos e deveres?

A cooperativa oferece um atendimento justo, equitativo e agil para todos os

cooperados?

As informacgdes e os documentos sdo apresentados de maneira clara e objetiva?

O sigilo das operagbes e informagdes dos clientes € preservado, conforme as
normas da Politica de Segurancga Cibernética e Lei Geral de Protegao de Dados?

Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

5. Canais de Relacionamento
e A cooperativa disponibiliza multiplos canais de atendimento (telefone, site,
Ouvidoria, Canal Denuncias, WhatsApp etc.)?
e Os canais de comunicagdo sao eficazes e respondem dentro de prazos
estabelecidos pelos normativos vigentes?
e A cooperativa disponibiliza os canais de Ouvidoria e de Comunicacgao de Indicios de
llicitude de forma acessivel e transparente aos cooperados?

Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

6. Procedimentos de Gestao
Admissao e Desligamento de cooperados
e O processo de admissado de cooperados segue as regras definidas pela cooperativa
através de seus documentos formalizados?
¢ A documentacao de novos cooperados € revisada e arquivada corretamente?

e O processo de desligamento de cooperados esta bem estruturado?
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e A exclusao ou eliminagao de cooperados sao feitas conforme definicdo do Estatuto
Social da cooperativa?

Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

7. Concessao de Crédito e Cobranca
e A politica de concessao de crédito é clara e segue as normas vigentes?
e As taxas de juros, prazos e condigdes dos créditos oferecidos sao transparentes e
compreensiveis para os cooperados?
e Existe um processo claro de cobranga em caso de inadimpléncia?
e A cooperativa oferece opgdes de liquidacdo antecipada e transferéncia de
relacionamento para outra instituicdo financeira?

Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

8. Seguranca e Confidencialidade
e A cooperativa adota praticas de segurancga da informag&o para proteger os dados
dos cooperados?
e Existem controles e auditorias regulares para assegurar a confidencialidade e a
integridade das operagbes?

Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

9. Treinamento e Capacitagao
e Existe um programa de treinamento para a diretoria, conselho fiscal, colaboradores,
prestadores de servigos sobre a Politica de Relacionamento
com Clientes e Usuarios?
¢ O treinamento é realizado abrange todos os aspectos importantes da Politica?

Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.
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10. Divulgagédo e Comunicagao
e A cooperativa utiliza canais de comunicagao eficazes para divulgar as politicas e
praticas para seus associados (site, e-mails, WhatsApp, folders e etc.)?
e A cooperativa faz atualizagbes regulares e garante que as informagdes sobre
produtos e servigos estejam claras e acessiveis?

Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

11. Revisdes e Atualizagdes
e A Politica é revisada periodicamente para garantir sua conformidade com as normas
regulamentares e a eficacia nos resultados?
e Existe um responsavel pela revisdo e atualizagdo da Politica conforme a
necessidade ou mudancas em normativos?
e Asrevisbes sao comunicadas adequadamente aos colaboradores e cooperados?

Consideragoes: Todos os itens acima encontram-se em conformidade.

Este checklist sera utilizado pela COOPCORREIOS para garantir que a Politica
Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios estejam em conformidade com a
Resolugdo CMN 4.949/2921, assegurando a qualidade do atendimento e a satisfagado dos

cooperados.

Luiz Fernando Assinaﬁggede janeiro, 26 de fevereiro de 2026
forma digital por

Veiga de Luiz Fernando
Souza Veiga de Souza

Luiz Fernando Veiga de Souza

Responsavel pelas verificagdes
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AVALIACAO DA EFETIVIDADE DA POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

COOPCORREIOS - EXERCICIO: 2025

Avaliacdo da Efetividade da Politica de Relacionamento com Clientes da Cooperativa de
Economia e Crédito Mutuo dos Servidores da ECT Ltda. - COOPCORREIOS

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios da COOPCORREIOS,
implementada com base na Resolugcdo CMN 4.949/2021, tem como objetivo principal
assegurar um relacionamento transparente, ético e equilibrado com seus cooperados, que
sdo os usuarios de seus servicos financeiros.

Apresentamos uma Avaliacdo da Efetividade da Politica Institucional de Relacionamento
com Clientes e Usuarios da cooperativa, com base nos seus principais aspectos, incluindo
o0 checklist implementado para o monitoramento anual, sendo parte integrante dessa

avaliagao.

1. Conceito e Principios Fundamentais

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios da COOPCORREIOS
se baseia em principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, alinhados
com Resolugao CMN 4.949/2021.

A efetividade da politica depende de como esses principios sdo praticados no cotidiano
dos atendimentos aos cooperados. A definicdo clara do relacionamento ético e

transparente com os cooperados é satisfatério, mas deve ser constantemente monitorado.

2. Aplicabilidade e Abrangéncia
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A Politica é aplicada a todos os membros estatutarios, colaboradores e prestadores de
servigos. Isso garante uma abordagem consistente no relacionamento com os cooperados.
Porém, sua efetividade pode ser comprometida se nao houver mecanismos claros para

garantir que todos compreendam e sigam as diretrizes estabelecidas.

3. Objetivos e Resultados Esperados

A Politica tem como objetivo principal manter a confiabilidade nos produtos e servigos da
cooperativa e fomentar uma cultura organizacional cooperativista.

A efetividade nesse ponto depende da capacidade da cooperativa em medir o impacto
dessa cultura.

4. Atendimento e Relacionamento com Cooperados
O atendimento ao cooperado é um dos pilares principais dessa Politica. A cooperativa se
compromete a oferecer atendimento transparente e seguro, conforme os principios de

clareza nas informacdes, sigilo e atualizag&o continua.

5. Canais de Relacionamento

A cooperativa disponibiliza multiplos canais de atendimento, incluindo telefone, ouvidoria,
e-mail, WhatsApp, canal de denuncias e outros. A pluralidade de canais é uma vantagem,
mas a efetividade desses meios depende da sua operacionalizacdo e da agilidade na
resposta ao cooperado. A cooperativa tem um tempo médio de resposta satisfatorio e
resolve os problemas de forma agil para assegurar que esses canais realmente promovam

um relacionamento eficaz.

6. Procedimentos de Gestao

O detalhamento dos procedimentos para admissdo, desligamento de cooperados e a
gestdo da concessao de crédito e cobranga sao claros, o que pode facilitar a transparéncia
das operagdes. Contudo, a efetividade pode ser impactada pela capacidade da cooperativa

em implementar esses processos de forma consistente, especialmente em relagdo a
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cobranga de dividas e liquidagdo antecipada. O acompanhamento de métricas de
inadimpléncia e a analise dos processos de cobranca podem fornecer dados importantes

sobre a eficacia dessas praticas.

7. Transparéncia e Seguranca

A politica prevé a manutencdo de um alto nivel de seguranga para as transagdes
financeiras, conforme as normas de sigilo e politicas de seguranga cibernética. Esse € um
ponto crucial para qualquer cooperativa que lida com informagdes sensiveis. A
implementacao de praticas de seguranca eficazes pode ser auditada periodicamente, e a
cooperativa deve se assegurar de que os associados estdo bem-informados sobre esses

procedimentos.

8. Treinamento e Capacitacao

A responsabilidade de disseminar o conhecimento da Politica e garantir o treinamento
continuo dos colaboradores e prestadores de servigo € atribuida a Diretoria. A cooperagao
entre os diferentes membros da equipe e a aplicagao pratica dos conceitos aprendidos
precisam ser constantemente monitoradas para garantir que todos estejam em

conformidade com a politica.

9. Revisdes e Atualizacdes

A Politica estabelece que deve ser revista periodicamente para garantir que esteja
alinhada com as normas vigentes e com as necessidades da cooperativa. A efetividade
desse ponto depende de uma cultura organizacional que valorize a revisao constante e a
adaptacao as mudancas. As revisdes devem ser bem documentadas e os colaboradores

devem ser informados sobre as mudancas realizadas.
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Conclusao
A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios da COOPCORREIOS
tem uma boa estrutura, com diretrizes claras e abrangentes que cobrem pontos essenciais
como transparéncia, seguranca, atendimento de qualidade e a promog&o de uma cultura
cooperativa. No entanto, sua efetividade dependera principalmente de: A implementacao
pratica das diretrizes por todos os membros da cooperativa.

e O monitoramento continuo da qualidade do atendimento e das interagdes com os

clientes.
e A adaptagdo e revisdo constante das praticas, garantindo que a politica se

mantenha alinhada as necessidades dos associados e as exigéncias regulatorias.

Rio de Janeiro - RJ, 26 de fevereiro de 2026

Cosme Assinado de forma

digital por Cosme
Renato Rattes renato Rattes

Cosme Renato Rattes

Diretor Operacional
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Rio de Janeiro, RJ, 01 de julho de 2026.

Ed iSOn Assinado de
forma digital por
Jacob  EdisonJacob
Edison Jacob

Diretor Presidente

Carlos Alberto da Assinado de forma digital
por Carlos Alberto da

Costa Zaranza = Costa zaranza
Carlos Alberto da Costa Zaranza
Diretor Operacional

Assinado de
Pedro forma digital por

Rocha Filho PedroRocha
Filho

Pedro Rocha Filho
Diretor Administrativo

Julio Cesar Assinado de

. forma digital por
Ve'ga Julio Cesar Veiga
Julio Cesar Veiga

Diretor Vice-presidente

Celicio Gomes Assinado de forma
. digital por Celicio
Coutinho Gomes Coutinho

Celicio Gomes Coutinho
Diretor Social
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