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1.  INTRODUGCAO

Conforme determina a Resolugdo CMN n° 4.949, de 30 de setembro de 2021, as
instituicées financeiras reguladas pelo Banco Central do Brasil devem implementar
Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigcos

Financeiros.

Segundo a referida norma, relacionamento com cliente e usuarios abrange as fases

de pré-contratacao, de contratagao e de pds-contratacdo de produtos e de servicos.

Em cumprimento da referida norma, a COOPERATIVA DE CREDITO DOS
EMPREGADOS DA MINERACAO RIO DO NORTE - CREDNORTE, elaborou a
presente politica, compativel com as caracteristicas da cooperativa, que se acha
classificada na categoria “Capital e Empréstimo”, nos termos do Comunicado n°
28.684, de 04 de novembro de 2015, do Banco Central do Brasil.

Esta politica acha-se em consonancia com os principios cooperativistas e diretrizes

definidas na Missao, Visao e Valores da cooperativa, que sao:

Missao: Gerar solugdes financeiras através do rool de produtos para seus cooperados
e para novos consumidores a partir 2026, por meio do cooperativismo de forma
adequada e sustentavel, contribuindo para o bem-estar econdmico e social dos

cooperados com responsabilidade socioambiental no estado do Para.
Visao: Ser referéncia e primeira opcao na busca de solugdes de crédito consciente
para o cooperado, fortalecer a estrutura de Governancga até o ano de 2025 e ser

reconhecida pela exceléncia dos produtos ofertados.

Valores:
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- Cooperativismo;

- Transparéncia;

- Respeito;

- Etica;

- Comprometimento;

- Responsabilidade Social e Ambiental;
- lgualdade;

- Cidadania; e

- Neutralidade politica, religiosa, género e racial.

Aplica-se a todo o quadro social, incluindo membros de 6rgaos estatutarios e

funcionarios.

2. PRODUTOS E SERVICOS FINANCEIROS

Pelo fato de estar classificado na categoria capital e empréstimo, os produtos
financeiros ofertados pela CREDNORTE limitam-se as suas linhas de crédito,
enquanto os servicos sao representados pelo relacionamento firmado entre a

cooperativa com seus clientes e cooperados.

3. CONCEITOS GERAIS

Os usuarios de servigos financeiros, todos aqueles cooperados que se utilizam do

relacionamento firmado com a cooperativa para aquisi¢cao de bens e servicos.
4. TRANSPARENCIA E ETICA
A CREDNORTE preza pelo bom relacionamento com seus clientes e usuarios de

produtos e servigos por ela ofertados, e certifica-se de que todas as demandas sejam
respondidas de forma transparente, honesta e tempestiva.
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Na contratacao de operacdes de crédito prestara ao cooperado todas as informagdes

relacionadas aos custos envolvidos.

As acgdes de atendimento estdo sempre em desenvolvimento e sdo constantemente
aperfeicoadas para o melhor relacionamento com seus clientes e usuarios de produtos

€ Servigos.

5. CANAIS DE RELACIONAMENTO

Para que os clientes e usuarios tenham facil e constante acesso as informagdes sobre
produtos e servigos oferecidos pela CREDNORTE, sdo disponibilizados canais de
relacionamento para esclarecimento de duvidas, envio de sugestbes, registro de

criticas ou denuncias.
A CREDNORTE possui ouvidoria terceirizada cuja fungado € atuar na defesa dos
direitos dos clientes e usuarios, no esclarecimento quanto aos seus deveres e na

prevencgao e solugao de conflitos, agindo de forma imparcial, transparente e agil.

Entende-se por canais de relacionamento: Midias Sociais, Canal de Denuncia e Canal

de Ouvidoria.

Além dos canais citados, também presta atendimento presencial aos que se dirigem

a cooperativa ou ao departamento de RH da Mineracao Rio do Norte S/A.

6. COMUNICAGAO

Informagdes completas sobre os produtos e servicos disponibilizados pela

CREDNORTE sao encontradas no site https://www.crednorteptr.com.br.
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Também s&o divulgadas nas midias sociais, e-mail marketing, portal da intranet e
Apps.

A equipe de colaboradores € instruida a:

i.  Conduzir o atendimento de forma clara e objetiva;
ii.  Manterimparcialidade nas analises relacionadas a suas atividades de trabalho;
iii. Fornecer informagdes de forma transparente, correta e fidedignas sobre as
movimentacdes do cooperado; e
iv. Reportar ao Conselho de Administracdo qualquer duvida de cooperado que

estiver fora de seus conhecimentos técnicos.

7. PRIVACIDADE DA INFORMAGAO

A CREDNORTE mantém o controle das informacgdes fornecidas pelo seu cooperado,
de forma a preservar sua integridade e obedecer aos rigorosos padrdes de seguranga
e confidencialidade, sempre em conformidade com a legislag&o vigente no Pais.

Todos os parceiros comerciais, fornecedores e funcionarios estdo comprometidos a
manter absoluto sigilo no tocante as informagdes, aos dados e aos documentos
recebidos, mediante documento formalizado.

8. RESPONSABILIDADES

8.1. Colaboradores

Observar e zelar pelo cumprimento da presente politica e, quando assim se fizer

necessario, acionar o Conselho de Administracdo da cooperativa mediante ocorréncia

escrita (e-mail) para consulta sobre questdes conflitantes com esta politica.
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8.2. Comunicacao e Marketing

Observar e zelar pelo atendimento e relacionamento com os cooperados nos diversos
canais de comunicagao: presencial, remoto e virtual, garantindo que os valores da
CREDNORTE sejam preservados, e, quando assim se fizer necessario, acionar o
Conselho de Administragao da cooperativa mediante ocorréncia escrita (e-mail) para

consulta sobre questdes conflitantes com esta politica.

8.3. Conselho de Administragcao

a) Analisar as ocorréncias apresentadas, assegurar a transparéncia, integridade e

exatidao na solugdo das demandas.

b) Aprovar esta politica e suas revisodes.

8.4. Diretor Responsavel

O responsavel pela Politica de Relacionamento com os Clientes, conforme indicado
no Unicad é o Diretor Administrativo, que deve:

a) Elaborar, aprovar e revisar a presente politica;

b) Coordenar todas as atividades referentes ao Relacionamento com o Cliente
como pré-contratagdo, contratacdo e pds contratacdo, programa de
treinamento dos colaboradores e prestadores de servigcos que desempenham
atividades que afetam o relacionamento com os clientes;

c) Planejar, disponibilizar e manter os recursos tecnoldgicos e materiais
necessarios para a operacionalizacdo das atividades de relacionamento com

clientes.

9. DISSEMINAGAO INTERNA
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A CREDNORTE compromete-se com a disseminagdo interna da Politica de
Relacionamento com Clientes, sendo que o documento sera publicado no portal de
normas e estara disponivel em espago corporativo, além de ser objeto de divulgagao
especifica por meio dos canais eletrénicos de comunicagao da cooperativa, logo apos
sua entrada em vigor. A Politica Institucional De Relacionamento Com Clientes e
Usuarios De Produtos e Servicos Financeiros esta a disposi¢cao do Banco Central do

Brasil.

10. AVALIAGAO DE SUA EFETIVIDADE

Mensurar a efetividade da Politica de Relacionamento com Clientes, dos processos,
procedimentos, manuais de boas praticas e dos controles conforme normativos do

Banco Central.

11. PROGRAMA DE TREINAMENTOS

O diretor responsavel deve disseminar o conteudo desta politica para os
colaboradores e prestadores de servigos ou terceiros contratados. Todos os novos
colaboradores receberdo ciéncia da existéncia desta politica. Assim como, deve
prever programa de treinamento a empregados e prestadores de servigos que

desempenhem atividades pertinentes ao relacionamento com clientes e usuarios.

12. CONSIDERAGOES GERAIS

Qualquer alteracdo/adequacédo sera discutida em reunido do Conselho de

Administracéo e registrada em ata.

Anualmente ou sempre que houver necessidade, sera analisada com o objetivo de

manté-la sempre atualizada.
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Todas as revisdes serao divulgadas aos colaboradores envolvidos e eles receberéo

treinamento.

Esta politica entra em vigor na data de sua aprovagdo e vigorara por tempo

indeterminado.
13.REFERENCIAS

- Resolugdo CMN n° 4.949/2021.
- Comunicado Bacen n° 28.684/2015.

14.HISTORICO DE ALTERAGOES

Versao Quando Motivo Itens Solicitante Fungao Origem
. . Auditori
0.1  30/05/2023 Minutapara g0 Alcilene ~ Auditora a
aprovacao. Interna
Interna
10 20/07/2023 APprovagdo Todos CONAD CONAD  CONAD
de Politica
Codificacao
2.0  02/05/2024  Alteragdo  °© JQCAE? CONAD CONAD  CONAD
raz&o social
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Documento assinado digitalmente

Assinado de forma digital por b DIDIMO ANTONIO FIGUEIREDO DOS ANJOS
MARCELO VAZ DE MARCELO VAZ DE g o Data: 16/05/2024 10:10:38-0300
. LIMA:77166191953 Verifigue em https://validar.iti.gov.br
LIMA771 661 91 953 Dados: 2024.05.16 08:23:11 -03'00'

Aprovado em reunidao do CONAD | Submetido a ciéncia do CONFISC em
realizada dia 02/05/2024, conforme | reuniao realizada no dia

registro em ata. 1 , conforme registro em

ata.

ALCILENE Assinado de forma
digital

VELOSO ALCILENE VELOSO

CRUZ:01253 CRUZ:01253357250

Dados: 2024.05.10

357250 16:56:45 -03'00'

Alcilene V. Cruz
Auditora Interna

Submetido a ciéncia/aprovag¢ao da
AUDIN dia 02/05/2024, conforme
assinatura.
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