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1. OBJETIVOS E DIRETRIZES

A politica define as diretrizes e procedimentos gerais a serem seguidos
pela Cooperativa no ambito da Politica de Relacionamento com Cooperados e
Usuarios, e deve ser lido em conjunto com outras politicas, manuais e codigos
internos, nos quais constam critérios relacionados a procedimentos que também
devem ser observados no relacionamento com cooperados e usuarios, incluindo,
a Politica de Prevencédo a Lavagem de Dinheiro e Financiamento do Terrorismo

- Conheca seu Cooperado (KYC).

Devera a politica ser observada por todos os Colaboradores e dirigentes,
independentemente do nivel organizacional que ocupem, com o intuito de
manter a confiabilidade nos produtos e servicos, bem como a credibilidade da
cooperativa, contribuindo, ainda, para a promogao de uma cultura organizacional
capaz de incentivar o relacionamento cooperativo e equilibrado com os

Cooperados.
Esta Politica é regida pelos principios:

> Etica, que orienta os Colaboradores e dirigentes a assumirem
posturas integras, responsaveis e honestas no relacionamento
com os Cooperados;

> Responsabilidade, que requer a conducgéao do relacionamento com
os Cooperados mediante o oferecimento das informacoes
necessarias para a mitigacdo de riscos e para o alcance dos
objetivos dos Cooperados;

> Transparéncia, que conduz a utilizacdo de informagdes claras e
adequadas no relacionamento com os Cooperados; e

> Diligéncia, relacionado a resolucdo tempestiva e eficaz das

demandas dos Cooperados.
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2. CLASSIFICACAO E QUALIFICACAO DOS COOPERADOS

No momento de identificacdo e de qualificacdo do Cooperado, para fins
de inicio e manutencao de relacionamento, os Colaboradores deverado observar
as diretrizes previstas neste capitulo, além das orientacdes previstas na Politica
de Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e Financiamento do Terrorismo - Conheca
seu Cooperado (KYC).

A identificacdo do Cooperado devera ser realizada com base na coleta de
seus dados e de dados de seus representantes.

No caso de cooperado pessoa juridica domiciliada no Brasil, devera ser
coletada, no minimo, a firma ou denominacdo social, 0 endereco da sede, 0
namero de registro no CNPJ.

Para ambos 0s casos expostos acima sera solicitado, no minimo, o nome
e o CPF do representante do Cooperado que tenha poderes para realizar
operacdes com a Cooperativa.

A qualificacdo de cooperados e usuarios sera realizada com base em seu

perfil de risco e a natureza da relacdo do negécio.

A qualificacdo do Cooperado pessoa juridica sera realizada com base nos

seguintes critérios:

Porte;
Faturamento;

Capacidade financeira; e

YV V V V

Condicao de Pessoa Exposta Politicamente, representante,

familiar ou estreito colaborador.

A qualificacdo do Cooperado sera reavaliada em conformidade com a

evolugéo do relacionamento e do perfil de risco.
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3. COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS DO COOPERADO

A coleta dos dados dos Cooperados serd realizada no inicio do
relacionamento,  podendo ser exigidos dados complementares a depender do
produto e  servico contratado durante a sua associacao.

Os Colaboradores deverao obter o consentimento dos Cooperados, de
forma livre, informada e inequivoca no ato da coleta de dados.

Observando o consentimento do Cooperado, seréa realizado o tratamento

dos dados do Cooperado.

O Cooperado titular dos dados pessoais podera solicitar a Cooperativa a
realizacdo dos seguintes procedimentos relacionados ao tratamento de seus

dados pessoais:

> Confirmacé&o a existéncia de tratamento de dados pessoais que lhe
pertencem pela Cooperativa,

> Acesso a relacdo de dados pessoais que lhe pertencem tratada
pela Cooperativa;

> Correcdo de dados incompletos, inexatos ou desatualizados
mantidos nas bases da Cooperativa,

> Bloqueio ou eliminacdo de dados desnecessarios, excessivos ou

tratados em desconformidade com a Lei Geral de Protecdo de

Dados;
> Eliminacao dos dados pessoais tratados com o0 seu consentimento;
> Informacdo das entidades publicas e privadas com as quais a

Cooperativa realizou o compartilhamento de dados; e
> Solicitagdo do historico de contato, numero do protocolo de

atendimento, realizados com o canal de Ouvidoria.
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A Cooperativa compromete a manter o sigilo das informacées e dos dados
dos Cooperados durante todo o ciclo de relacionamento, inclusive empregando
a tecnologia adequada para isso, ressalvada os casos de cumprimento de
obrigacdes regulatérias e de decisdes judiciais que venham a requerer 0 acesso
aos dados e informacdes dos Cooperados mediante um procedimento de quebra

de sigilo.

Os dados do Cooperado serdo armazenados durante a vigéncia de seu
relacionamento com a Cooperativa. Apos o fim do vinculo, os dados
permanecerdao armazenados pelos prazos instituidos por lei, para sua respectiva
finalidade legal ou regulatéria, por exemplo, nas situacdes previstas pela Politica
de Prevencédo a Lavagem de Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo. Sendo
gue, em eventuais solicitacdes em relacdo a privacidade e protecdo de dados
pessoais, poderdao ser encaminhadas acessando o site da cooperativa na aba
contato.

4. CONCEPCAO E DISTRIBUICAO DE PRODUTOS E SERVICOS

Os produtos e servicos sdo concebidos com base na legislacdo e na
regulacdo aplicavel, seguindo os parametros de seguranca e de adequacédo
normativa requeridos.

Apbs a concepcao dos produtos e servicos e a sua devida aprovacao pelo
Conselho de Administracdo ou Diretoria, a Cooperativa disponibiliza aos
Cooperados, através do site as informacdes sobre os para@metros operacionais
e 0s riscos por ele trazidos, utilizando linguagem clara e objetiva para comunica-
los.

Os procedimentos de adequacdo dos produtos e servicos as

necessidades e interesses dos Cooperados deverdo ser listados na politica
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interna destinada a definir o perfil do publico-alvo especifico para o qual deve ser
destinada a oferta de cada produto ou servigo concebido pela Cooperativa.

E vedado aos Colaboradores ofertar ou recomendar ao Cooperado um
produto ou servico que nao seja adequado ao perfil deste ultimo.

As informacfes sobre as situacdes de desenquadramento deverao ser
transmitidas ao Cooperado de maneira tempestiva, clara e objetiva.

As informagdes supramencionadas deverdo abranger inclusive prazos,
valores, encargos, multas, datas, locais e demais condicdes, além da forma de
utilizacdo e dos riscos do produto ou servico, de forma a possibilitar a livre
escolha e a tomada de decisao pelo Cooperado.

Na transmisséo dessas informagfes, a Cooperativa utilizard linguagem
simples, clara e, sempre que possivel, sem o0 uso de expressdes técnicas ou
juridicas.

Apés a contratacdo, a Cooperativa providenciara o acesso tempestivo dos
Cooperados aos contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros
documentos relativos aos produtos ou servi¢os contratados.

Os documentos disponibilizados deverdo conter a completude das

informacgdes sobre o produto ou servigo contratado, conforme o caso.

5. TARIFAS E SISTEMATICA DE COBRANCAS

As informagbes sobre a cobranca de tarifas e outros custos, quando
houver, serédo divulgadas aos Cooperados no momento da pré-contratacao.

As informacdes acerca das tarifas a serem cobradas pela prestacdo de
servico ou pelo produto contratado devem ser divulgadas aos Cooperados,

conforme a regulamentacgéo especifica vigente destinada aos servigos/produtos
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oferecidos. Os eventuais encargos envolvidos na contratacdo do produto ou do
servigco também devem ser informados.

Nos produtos ou servigos que envolvam a contratagcdo de uma operacao
de crédito, os cooperados deverdo ser comunicados sobre o Custo Efetivo Total
da operacéo.

ApGs a contratacao, os valores relacionados as tarifas e demais encargos
referentes ao produto ou servico contratado serdo disponibilizados aos
Cooperados no respectivo contrato.

Em casos de antecipacao da liquidacéo total ou parcial da divida pelo
Cooperado, serd assegurada a reducao proporcional dos juros e demais
acréscimos.

Em caso de inadimplemento das obrigacfes contratadas por parte do
Cooperado, os Colaboradores poderdo entrar em contato com o Cooperado
inadimplente por meio dos canais de comunicagao.

O contato deveré ser realizado em horario comercial, preferencialmente
por vias eletrbnicas. Excepcionalmente, poderd ser enviada uma
correspondéncia fisica com aviso de recebimento para o Cooperado.

No caso de renegociacéo, o objetivo de estabelecer novas condic¢des para
que o Cooperado regularize as obrigacbes contratadas, podendo abranger,
dentre outras medidas e conforme o produto ou servico contratado, a
prorrogacdo do prazo de pagamento, a divisdo de parcelas e o abatimento do
preco e demais encargos.

Caso a renegociacdo resulte infrutifera, conforme as condicbes
contratualmente previstas, o0 devedor sera constituido em mora e,
adicionalmente, a Cooperativa se reserva do direito de executar o contrato

judicialmente.
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6. RESPONSABILIDADES

A efetivacao desta Politica é de responsabilidade de toda a Cooperativa

e terceiros:

Diretoria Executiva ou Conselho de Administrag&o: Aprovar em ata a
Politica de Relacionamento com Clientes e usuéarios da Cooperativa, em
conformidade com a legislacdo atual. Definir diretor responsavel que atuara na
avaliacdo, aprovacdo ou reprovacdo das mudancas e desenvolvimento dessa

Politica conforme os critérios, documentacédo e informacdes apresentados.

Diretoria Responsavel: Estabelecer o perfil de clientes e usuarios que
compdem o publico-alvo para os produtos e servicos disponibilizados. Instituir
mecanismos de acompanhamento, controle e mitigacao de riscos relacionados
a implementacao e ao monitoramento do cumprimento desta politica. Propor, em
conjunto com a Diretoria, programas de treinamento para os colaboradores que
desempenham atividades ligadas ao relacionamento com o0s cooperados,

prestadores de servicos e usuarios.
Conselho Fiscal: Acompanhar e fiscalizar a execucédo desta Politica.

Colaboradores: Se faz necessario que todos os colaboradores,

executarem, observarem e cumprirem as normas que constam nesta Politica.

Prestadores de Servigos: Estarem comprometidos a manter absoluto
sigilo no tocante as informacdes, aos dados e documentos recebidos dos

cooperados e da Cooperativa.



U Cretovale

| o
COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS TRABALHADORES DA VALE

7. NORMAS GERAIS

Objetivando a manutencéo de um relacionamento transparente, honesto,
claro e tempestivo com os seus clientes, a Cooperativa deve trabalhar para que
esteja sempre apta a desenvolver servicos adequados as expectativas dos
diversos perfis e necessidades dos seus usuéarios. Tendo em vista que tais
objetivos dependem da satisfacdo dos cooperados que sao os proprietarios e ao
mesmo tempo usuarios dos seus servicos, as pessoas vinculadas a Cooperativa

devem:

»  Zelar pela imagem institucional da Cooperativa;

»  Atuar de forma a assegurar a exceléncia e agilidade no atendimento,
primando pelo relacionamento cooperativo e equilibrado entre as
areas internas, bem como com os cooperados;

»  Ofertar ou recomendar servicos adequados as necessidades e aos
interesses e objetivos dos cooperados;

»  Dispensar tratamento justo e equitativo a todos os cooperados;

»  Prestar informagOes de forma clara e precisa, garantindo a livre
escolha e a tomada de decisoes;

» Fornecer de forma tempestiva, o0os documentos relativos as
operacdes e servigcos prestados aos clientes e usuarios, bem como
conduzir o atendimento das demandas com pré-atividade;

>  Eliminar barreiras, critérios ou procedimentos improcedentes para a
extingdo da relacéo contratual relativa a servicos;

»  Preservar o sigilo das informagdes, assegurando a confidencialidade
e a seguranca das informacdes, ressalvados 0s casos previstos em

lei.

10
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8. GESTAO DO ATENDIMENTO PRESTADO A CLIENTES E
USUARIOS/MEDICAO DE CONFLITOS

Disponibilizamos no site da cooperativa canais de atendimento para
esclarecimento de duvidas, envio de sugestdes, registro de criticas e
reclamacoes.

Além de informacdes referentes a Empréstimos, Governanca Corporativa,
Educacao Financeira, Demonstracfes Contabeis, Campanhas realizadas pela

Cooperativa e demais contetdos que sejam relevantes para os cooperados.

Ouvidoria: A Cooperativa possui canal de ouvidoria préprio, com ouvidor
devidamente certificado que esta disponivel para atuar em qualquer tipo de
duvida por parte do cooperado, no esclarecimento quanto aos seus deveres e

na prevencao de conflitos, agindo de forma imparcial, transparente e agil.

Canal de Denuncias e llicitudes: A Cooperativa disponibiliza este canal
para comunicacdo de indicios de atos de ilicitude de qualquer natureza,
relacionadas as atividades da Cooperativa.

Caso haja alguma denuncia um membro da Diretoria juntamente com um
colaborador da Cooperativa receberd por e-mail o motivo da dendncia, que

deverdo tomar as medidas cabiveis para a solucao.

Fale conosco: A Cooperativa disponibiliza ainda em seu site o Formulario
Fale Conosco para sugestfes, davidas e reclamacdes.
Além dos canais mencionados acima, a Cooperativa se dispde a prestar

atendimento presencial, telefénico e por WhatsApp aos seus cooperados.

Conforme 85, do artigo 5, da resolucdo n° 4949 de 30/09/2021, informamos que

nao realizamos nenhum tipo de atendimento relacionado a oferta de crédito a

nao cooperados.

11
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09. GESTAO DE RISCOS - ACOMPANHAMENTO, CONTROLE E
MITIGACAO

A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios sera utilizada para

asseqgurar:

»  Aimplementacéo de suas disposicoes;
» A avaliacdo de sua efetividade; e

» Alidentificacdo e correcédo de eventuais deficiéncias.

Dessa forma, visando alcancar seus objetivos e, se integrar aos demais

sistemas de governanca, a Cooperativa deve realizar:

»  Pesquisa de Satisfacdo anual, com avaliacdo do indice de satisfacédo
dos associados;
»  AvaliacOes técnicas periodicas da equipe de atendimento; e
» Acompanhamento de reclamacdes, denuncias, sugestbes que
surgirem na Cooperativa.
As eventuais deficiéncias identificadas deverdo ter plano de acéo
elaborado e as acdes definidas serdo executadas de forma a garantir a melhoria

NOS Processos.

10. PROGRAMA DE TREINAMENTO

As diretrizes constantes nesta Politica serdo objeto de acdes de
treinamento e capacitacdo dirigida aos colaboradores da Cooperativa.

Os colaboradores que desempenhem atividades conexas com O
relacionamento com cooperado/usuario sdo, apropriadamente, treinados e

qualificados em relacdo a regulamentacdo vigente e a Politica, aléem dos

12
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processos, procedimentos e boas praticas aplicaveis em suas areas, de forma a
assegurar a satisfagao dos cooperados.

A politica, os processos e procedimentos (e revisbes e atualizacdes)
devem ser disponibilizados aos colaboradores, de forma a sempre manté-los
atualizados e cientes das melhores praticas para a conducdo dos
relacionamentos com cooperados e da postura condizente com o0s principios e

valores da Cooperativa.

11. DISPOSICOES GERAIS

Esta Politica podera ser revisada a cada 2 (dois) anos ou em periodicidade
menor, caso necessario, em decorréncia de alteracdes na regulamentacao e/ou
legislacdo aplicavel ou, ainda, para refletir alteragbes nos procedimentos
internos.

O acompanhamento, 0 monitoramento, 0S processos, 0s procedimentos
e 0S manuais de boas praticas conexos, ficardo a disposi¢do do Banco Central
do Brasil por um periodo de 5 (cinco) anos.

Cabera ao Conselho de Administracdo ou a Diretoria Executiva resolver

as situacdes nao previstas por esta Politica.
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