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CAPITULO 31

POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO
COM CLIENTES E USUARIOS
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ENSINO

COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS
EMPREGADOS DA PUC-R} E EMPREGADOS EM
ESTABELECIMENTOS PRIVADOS DE ENSINO DO
MUNICIPIO DO RIO DE JANEIRO LTDA.



Esta Politica institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios da Cooperativa

de Economia e Crédito Mutuo dos Empregados da PUC-R)] e Empregados em
Estabelecimentos Privados de Ensino do Municipio do Rio de Janeiro Ltda. -
COOPCRED-ENSINO, tem por base estabelecer os principios, diretrizes, objetivos
estratégicos e valores organizacionais que norteiam o relacionamento do cliente
institucional da cooperativa e usudrios de produtos e de servicos financeiros desta
instituigao cooperativa,com base nas normas do Banco Central do Brasil, previstas na

Resolucdo 4.539, de 24.11.2016 e futuras alteragdes.

A cooperativa tem por principio que seus empregados, prestadores de servicos e
membros estatutarios devem pautar seu relacionamento com clientes e usudrios
observando os principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia. Para
isso, devem conduzir suas atividades observando as regras estabelecidas no Cddigo de
Defesa e Protegdo do Consumidor, nas regras estabelecidas nas politicas internas, no

Cédigo de Etica e na Politica Socioambientalvigentes.

As diretrizes que orientam esta Politica e que devem ser observadas por todos os
colaboradores, prestadores de servicos e membros estatutarios devem estar alinhadas

com a missdo, a visao, os valores e o codigo de ética da cooperativa.

Os colaboradores, prestadores de servicos e membros estatutdrios, em observancia a

esta Politica devem:

1) Prestar atendimento justo e equitativo aos clientes e usudrios em todas as suas
fases, atuando de forma a assegurar a exceléncia e agilidade no atendimento,
primando pelo relacionamento cooperativo e equilibradocom os clientes e
usuarios;

2) Zelar pela imagem institucional da cooperativa nos atendimentos, de modo a
assegurarque este padrdopriorize e fidelize os clientes e usuarios em seus

relacionamentos com a cooperativa;
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3) Prestar informagdes de forma segura, clara e precisa, garantindo a livre escolha
e a tomada de decisdes por parte dos clientes e usuarios, esclarecendo sobre
direitos e deveres, responsabilidades, custos ou énus, penalidades e eventuais
riscos existentes na contratacao das operacoes e na prestacao de servicos;

4) Divulgar informacdes e esclarecimentos com redacdo clara, objetiva e
adequada a natureza e a complexidade das operagdes ou servigos, em
contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao
publico, de forma a permitir o entendimento do contetido e a identificagdo de
prazos, valores, encargos, datas, locais e demais condigdes inerentes as
operagoes;

5) 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 semprea exceléncia
na qualidade e a satisfacdo nos atendimentos;

6) Atender com a preservacdo do sigilo das operacdes dentro das normas e
legislagdo vigentes, de modo a manter a integridade, a confiabilidade e a
seguranca das informacgdes e das transagdes realizadas;

7) Procurar sempre estarem atualizados sobre os servicos oferecidos, de modo a
poder prestar informacGes seguras aos clientes e usudrios nas suas tomadas de

decisoes.

Todos os colaboradores, prestadores de servicos e membros estatutarios devem estar
cientes que as normas legais e legislacdo vigente prevalecem sobre esta politica,

sempre que houver divergéncia ou conflito.

A cooperativa indicara diretor responsdvel pela observancia das diretrizes prevista
nessa politica, de modo a assegurar o adequado funcionamento para atender os

clientes e usudrios da instituicdo.
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Esta politica entrou em vigor em 28 de Novembro de 2017, tendo sido aprovada pela
diretoria da cooperativa,em reunido do dia 06 de maio de 2021, devendo ser objeto de
revisao periddica de modo a manter-se atualizada, bem como ser objeto de divulgagdo

ao publico alvo da instituicdo.

Rio de Janeiro, RJ, 06 de maio de 2021.
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Roberto Roxo Teixeira - Diretor Presidente
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Jb\rge\Mé‘neses - Diretor Administrativo
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