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Atendendo ao disposto da Resolu¢do CMN n° 4.949, de 30 de setembro de 2021 do Banco Central
do Brasil, o Conselho de Administracdo definiu a seguinte Politica de Relacionamento com
Associados e Usuarios de Produtos e de Servigos Financeiros da CREHNOR.

1 Conceito

A presente Politica de Relacionamento tem o objetivo de estabelecer as diretrizes de
relacionamento da Cooperativa com seus associados e demais usuérios de seus produtos e de seus
servigos. As diretrizes tm como objetivo conduzir as atividades da Cooperativa com observancia
de principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia
de interesses e o reforgo de sua imagem institucional de credibilidade, seguranga e competéncia.

2 Objetivos

3 Objetivos Gerais da Politica

A presente Politica de Relacionamento tem o objetivo de estabelecer as diretrizes de
relacionamento da Cooperativa com seus associados e demais usuarios de seus produtos e
servigos. As diretrizes visam conduzir as atividades da Cooperativa, com observancia de
principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de
interesses e o refor¢co de sua imagem institucional de credibilidade, seguranca e competéncia.

A Politica de Relacionamento abrange as fases de pré-contratacdo, de contratacdo e de
pos- contratacdo de produtos e servicos e aplica-se a todos 0s associados, clientes, colaboradores,
parceiros e prestadores de servigos da Crehnor, em todos os canais de relacionamento e
atendimento.

A instituicdo estabelece, por meio desta Politica, diretrizes que asseguram o tratamento
adequado, transparente e eficiente no atendimento aos clientes, conforme previsto no art. 6° da
Resolucdo CMN n° 4.949/2021. S&o definidos canais acessiveis e eficazes para contato,
solicitacdo de informacgdes, registro de reclamacdes e resolugdo de demandas. As manifestacoes
dos clientes sdo devidamente registradas, tratadas com prioridade e respondidas dentro de prazos
previamente estabelecidos, garantindo o respeito aos direitos dos usuarios e o aprimoramento
continuo dos servigcos. As interacdes sdo conduzidas com clareza, objetividade e respeito, de
forma a fortalecer a confianca e o vinculo entre a instituicdo e seus clientes.

4 Objetivos especificos da Politica

a) Promover cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e equilibrado
com clientes e usuarios;



b) Garantir transparéncia na oferta de produtos e servicos;
C) Dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usuarios, abrangendo:

e Prestacdo de informacdes a clientes e usuarios de forma clara e precisa, a respeito de
produtos e servigos;
e O atendimento a demandas de clientes e usuarios de forma tempestiva; e

e A inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados para a extingédo
da relacdo contratual relativa a produtos e servicos, bem como para a transferéncia de
relacionamento para outra institui¢do, a pedido do cliente.

d) Assegurar a conformidade e a legitimidade de produtos e de servigos;
e) Asseverar o tratamento adequado de reclamagdes e sugestdes.

5 Responsavel pela Politica de Relacionamento

O Conselho de Administracao é o responsavel pela implementacdo e cumprimento desta
Politica de Relacionamento, por aprovar e acompanhar as acbes de controle, que devera ser
revista anualmente. As areas de Atendimento, Comunicagdo, Ouvidoria e Controles Internos
atuam de forma integrada para assegurar que o0s principios aqui estabelecidos sejam respeitados
em todos os pontos de contato com clientes e associados.

6 Estrutura Organizacional e Responsabilidades

A Politica de Relacionamento com os associados e usuarios abrange as a¢fes de todas as
areas da cooperativa, envolvendo na execucao e acompanhamento o Conselho de Administracgéo,
Diretor Responsavel e a Area de Negécios. A Politica abrange também os aspectos relacionados
a experiéncia dos associados e usuarios ao longo de toda a jornada de relacionamento com a
cooperativa, incluindo a usabilidade dos canais de atendimento, acessibilidade das informac6es
e resposta adequada as demandas.

Conselho de Administracao: delibera sobre a Politica de Relacionamento e a avalia, no
minimo, uma vez por ano, verificando e revisando sua eficiéncia e eficacia, propondo melhorias
ou adequacdes para atingir o objetivo proposto. Deve manifestar-se expressamente sobre 0s
relatérios e comunicados emitidos pela &rea responsavel pela aplicacdo da politica,
supervisionando sua execucdo e assegurando a implementacdo tempestiva de agdes corretivas
sempre que identificadas deficiéncias. A responsabilidade pela atualizacdo deste documento e
sua revisdo periddica é do Conselho, em conformidade com as boas préaticas de governanca.

Diretor Responsavel: responsavel por executar as aces definidas nesta politica e pelas
deliberacdes do Conselho de Administracdo, garantindo que o relacionamento da cooperativa
com seus associados e usuarios siga os principios de ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia. Cabe ao presidente assegurar o treinamento da equipe e supervisionar a criacao,
aplicacdo e acompanhamento dos produtos e servicos oferecidos.

Setor de Negdcios: responsavel por orientar a diretoria quanto as condi¢des comerciais,
bem como capacitar e acompanhar sua equipe no relacionamento com os associados e demais
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usuarios dos produtos e dos da cooperativa. Cabe a area comercial e a sua equipe atuar no
relacionamento direto com associados e usuarios, sendo que as demandas ndo atendidas pela
geréncia devem ser enviadas, tempestivamente, as al¢adas superiores. A area comercial também
deve garantir que existam canais adequados de atendimento e acolhimento de reclamagdes,
promovendo a devida resposta as manifestacGes recebidas e mantendo registros para fins de
analise critica e melhoria continua.

7 Mecanismos de acompanhamento e monitoramento, controle e mitigacdo de riscos
com vistas a assegurar a implementacéo das disposi¢des dessa politica

O cumprimento das diretrizes estabelecidas nesta Politica sera objeto de monitoramento
continuo, com a utilizacdo de métricas e indicadores adequados a sua natureza e complexidade.
A efetividade da politica sera avaliada periodicamente, com a identificacdo e a corre¢do
tempestiva de eventuais deficiéncias detectadas.

Os mecanismos de acompanhamento, controle e mitigacao de riscos serdo submetidos a
testes periodicos realizados pela auditoria interna, de forma consistente com a estrutura de
controles internos da instituicao.

Todos os dados, registros e informaces relacionados aos mecanismos de controle, aos
processos de monitoramento e as avaliagfes da auditoria interna serdo devidamente armazenados
e mantidos a disposicdo do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de cinco anos.

8 Divulgacéo e transparéncia

As diretrizes desta Politica devem ser amplamente divulgadas entre todos o0s
colaboradores da cooperativa, garantindo a compreensdo e aplicacdo coerente no atendimento
aos associados. As condicdes de relacionamento, incluindo direitos, deveres, produtos e servigos,
devem ser apresentadas de forma clara, acessivel e transparente aos associados e USUArios,
promovendo um ambiente de confianca, alinhado a Resolugdo CMN n° 4,949/2021.

9 Concepcao e Aplicacao de Novos Produtos e Servigos

A concepcdo de novos produtos e servicos deve envolver, obrigatoriamente, a Presidéncia
e a Area Comercial, assegurando que tais iniciativas estejam alinhadas com os principios desta
Politica. Todos os produtos e servigos devem ser testados previamente em versGes de
homologacdo, com aplicacdo controlada em amostras representativas, a fim de validar suas
condicOes e parametros operacionais e de relacionamento. Cabe & Diretoria Operacional redigir,
aplicar e divulgar os normativos correspondentes a cada novo produto ou servigo. A implantagéo
e divulgacdo desses produtos e servigos somente podera ocorrer apos a aprovacdo pelas alcadas
competentes, com o devido registro em manuais e/ou procedimentos operacionais. Ap0s essa
aprovacéo, a Geréncia de Negdcios e responsavel por capacitar a equipe envolvida, assegurando
que os aspectos relacionados ao relacionamento com associados e usuarios estejam devidamente
contemplados. A concepcdo e o desenvolvimento devem ainda considerar a adequagdo as
caracteristicas, perfil e necessidades dos associados, promovendo uma experiéncia positiva e
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segura. Toda comunicacdo devera empregar linguagem clara e objetiva, alinhada a Resolucéo
CMN n° 4.949/2021.

10 Aplicacdo e Metodologia

Todos os produtos e servicos ofertados, recomendados, contratados ou distribuidos pela
Cooperativa deverdo seguir os principios desta Politica e estar em conformidade com seu codigo
de Etica, bem como com os Principios Cooperativos que a regem. Especificamente, a presente
Politica estabelece as seguintes defini¢bes, validas para produtos e servigos de parceiros operados
pela cooperativa:

Perfil dos Clientes — Para cada produto e servico oferecido, a cooperativa estabelecera o
perfil dos clientes (contendo a identificacdo e qualificacdo de clientes e usuarios) que compdem
0 publico-alvo, considerando suas caracteristicas e complexidade, necessidades e objetivos
financeiros. Este perfil incluira informacdes relevantes como: Nivel de conhecimento sobre
produtos e servigos financeiros; Tolerancia a riscos; e Capacidade de pagamento.

Cobranca de Tarifas —As tarifas cobradas pela cooperativa devem ser previamente
aprovadas pela Diretoria Executiva (se houver) ou pelo Conselho de Administracdo, devidamente
registradas junto ao Banco Central do Brasil, e amplamente divulgadas de forma clara, precisa e
acessivel em todos os canais fisicos e digitais da cooperativa, de modo a permitir que 0s
associados tenham pleno conhecimento dos custos envolvidos nos produtos e servigos
contratados.

Divulgacédo e Publicidade — Os produtos e servigcos da Cooperativa sdo divulgados em
seus canais de atendimento e de relacionamento, bem como em sua pagina de Internet. A
elaboracdo de campanhas de Publicidade € realizada em conformidade com os principios éticos
do mercado de publicidade e propaganda, primando pela informacdo assertiva e verdadeira
quanto as condicdes dos produtos e servicos da Cooperativa.

Coleta, Tratamento e Manutencao de dados — Todos os dados coletados de associados
e usuarios de produtos e servigcos da Cooperativa seguem a legislacdo quanto ao sigilo bancario
e da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), bem como estdo sob a protecdo dos Termos de
Uso e Politica de Privacidade da Cooperativa, disponiveis em suas unidades de atendimento, bem
como em sua pagina na internet. Toda a equipe da Cooperativa estd comprometida mediante
termo de sigilo e responsabilidade quanto ao uso dos dados de seus associados e usuarios.

Gestdo do Atendimento — A gestdo do atendimento prestado € de responsabilidade da
Geréncia de Negocios, sendo que as demandas de associados e usuarios deve ser
tempestivamente tratada por sua equipe, devendo 0s casos nao resolvidos serem enviados as
instancias superiores. As demandas que, porventura, 0s associados queiram registrar, deverao ser
registradas nas unidades de atendimento da Cooperativa ou em sua pagina na internet, sendo
responsabilidade da Coordenacdo Operacional receber estas demandas e dar o devido
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encaminhamento. A cooperativa ndo impde restri¢cao ao atendimento presencial, sendo disponivel
0 atendimento em outros canais.

Mediacdo de Conflito - Antes da mediacdo pelo Conselho de Administracdo, as
demandas néo resolvidas devem ser encaminhadas a Ouvidoria da Cooperativa, em conformidade
com o fluxo de atendimento de segunda instancia, conforme previsto nas boas préaticas
regulatorias.

Cobranca em caso de inadimpléncia — A cobranca de situacdes de inadimpléncia é
realizada pela equipe de atendimento, vinculada ao Setor de Operagfes, sob supervisdo do
Conselho de Administracdo, em conformidade com os manuais e procedimentos da cooperativa,
bem como aos instrumentos normativos vigentes no Pais. Nesse sentido, a Cooperativa, na
obrigacdo de reaver os valores a ela devidos, realiza o devido processo de cobranga, mas sempre
com respeito aos associados, zelando pelo sigilo bancério e buscando construir solucGes para as
pendéncias, em conformidade com suas normas e seu codigo de ética. Assim, a cobranca devera
ser realizada com respeito a dignidade do associado, considerando eventuais situacdes de
vulnerabilidade e buscando, sempre que possivel, solucBes conciliatérias, respeitando 0s
principios da transparéncia, diligéncia, equidade.

Livre adesdo e Extincdo da relacao contratual — O setor responsavel pela elaboracéo
dos manuais e procedimentos dos produtos e servigos da cooperativa deve zelar para que os termos
e condicges destes ndo possuam prerrogativas que dificultem a livre decisdo dos associados e
usuarios, em consonancia com o principio cooperativista da livre adesdo. Os procedimentos para
encerramento de relacionamento contratual devem ser simples, acessiveis e ndo onerosos,
respeitando o direito do associado a livre desvinculacao.

Liquidacdo Antecipada e Transferéncia de Relacionamento — As liquidagdes
antecipadas, bem como as transferéncias de relacionamento para outras instituicbes, devem ser
garantidas aos associados e usuarios, cumprindo as condices da legislacdo vigentes e dos
instrumentos juridicos firmados com a Cooperativa.

Sistemas de Metas e Incentivos —Os sistemas de metas e incentivos devem ser
planejados e executados em conformidade com o Cdédigo de Etica e Conduta da Cooperativa,
garantindo que nenhuma meta represente risco a integridade do relacionamento com o associado.
E vedada qualquer forma de pressio que possa comprometer o atendimento ético, responsavel e
equitativo, sendo prioridade a preservacao dos interesses e da confianca dos usuarios.

11 Revisao

Esta politica devera ser revisada periodicamente, com periodicidade minima anual, ou sempre
que houver alteracdo normativa ou institucional relevante.

12 Consideracoes Gerais

Todos o0s niveis desta estrutura devem acompanhar as praticas nos manuais e
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procedimentos da cooperativa e terdo a missdo de estabelecer e consolidar a cultura do bom
relacionamento na cooperativa.

Para aprovacao de produtos e servicos da cooperativa, 0 Conselho de Administragdo deve
utilizar de mecanismos de avaliagdo que atestem o cumprimento do estabelecido nessa Politica
de Relacionamento.

13 Aprovacao

Esta Politica foi revisado e aprovado na reunido do Conselho de Administracao realizada em 30
de Abril de 2025, conforme ATA n° 04/2025.

Laranjeiras do Sul, PR, 30 de Abril de 2025.
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