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1 - INTRODUGAO

A politica estabelece diretrizes aplicaveis ao gerenciamento de relacionamento com
0s associados e usuarios de produtos e servigcos financeiros nas etapas de preé-
contratagdo, contratacdo e pos-contratacdo, bem como as algadas de
responsabilidades, controles e revisdes em atendimento a Resolugédo n° 4949/21 do

Conselho Monetario Nacional.

O principio ético é necessario para que 0s responsaveis possam garantir o senso de
justica, honestidade, prudéncia, equidade, liberdade, respeito e sinceridade que deve

prevalecer acima de qualquer interesse pessoal.

2 — APLICABILIDADE

Esta politica se aplica a todos que fazem ou poderao fazer parte da Cooperativa de
Crédito Mutuo dos Servidores da Assembleia Legislativa do Estado de Sao
Paulo - COOPERALESP, a saber:

I. aos profissionais de atendimento (quadro préprio);
Il. ao gerente administrativo;

lll. aos prestadores de servigos;

IV. aos diretores e conselheiros;

V. aos associados ativos, afastados, inativos;

V1. aos associados em potencial que ainda ndo sao socios da Cooperativa.

3 - OBJETIVO
A politica visa definir com os funcionarios e dirigentes, as diretrizes que estabelegam
as etapas de execugdo de suas fungbes na organizagdo no que tange ao

relacionamento com o cliente denominado “associado”.

A politica de relacionamento tem como objetivo principal criar um relacionamento
sélido e duradouro com os associados, aumentando os seus respectivos graus de

satisfagao e proporcionando uma relagao proxima e continua.
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4 — RESPONSABILIDADE E REVISAO

E responsabilidade da Diretoria aprovar a politica institucional de relacionamento com
associados e usuarios.

Cabe a administracdo da Cooperativa conduzir, definir responsaveis e prever a

disseminagao interna de suas disposigdes.

5 — DIRETRIZES

O atendimento requer uma série de outras agdées que vao além da cordialidade,
simpatia ou presteza nas informacbes; praticas estas essenciais em qualquer
situacao.

A confianga do associado € o maior bem que a Cooperativa prima.

E responsabilidade de todos na Cooperativa primar o atendimento ao associado com
as seguintes diretrizes:

. realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Cooperativa, preceitos do

cbdigo de ética, legislagao vigente, estatuto e regulamentos internos;

II. ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a

qualidade dos servigcos, com eficiéncia, eficacia e cumprimento de prazos;
lll. zelar pela imagem institucional da Cooperativa;

IV. exercer atuacdo direta nas necessidades dos associados com objetividade,

viabilizando alternativas para atendé-los;

V. prestar o servigo com seguranga, precisao e clareza, esclarecendo os participantes

e mantendo-os bem informados;
V1. buscar continuamente resultados que visem a satisfacdo dos associados;
VII. preservar o sigilo das informacgdes na relagdo atendente/associado;

VIII. assegurar a qualidade do atendimento conforme os requisitos e a estrutura

sugeridos nesta politica e estabelecidos pela Cooperativa.

6 — PRODUTOS, SERVICOS FINANCEIROS E OUTROS
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A Cooperativa dispde a seus associados os seguintes produtos e outros servigos:

|. Capitalizagao mensal e espontanea;
II. Empréstimos consignados em folha de pagamento e empréstimo pessoal;

I1l. Subsidios.

As politicas dos produtos, servicos e beneficios oferecidos pela Cooperativa aos seus
associados, acima mencionados, estdo descritos nos regulamentos internos.

As politicas poderéao ser alteradas a qualquer momento, bem como, a implementacao
de novos produtos, por deliberagao dos érgaos de administragdo da COOPERALESP.
Para que os associados tenham de forma rapida, facil e constante acesso as
informacdes sobre os produtos e servigos oferecidos pela COOPERALESP, constam
em nosso site, via internet, as suas caracteristicas.

O cadastro referente aos associados é realizado no atendimento, lembrando que, os
dados cadastrais sao de uso interno e exclusivo da Cooperativa. A Cooperativa
mantém o controle das informagdes fornecidas pelos seus associados, de forma a
preservar a sua integridade e atender aos padrées de seguranga, confidencialidade,
sempre em conformidade com as legislagdes vigentes. As informagdes dos
associados deverdo ser utilizadas de forma adequada e mantida em sigilo com o
objetivo sempre de beneficia-los. A COOPERALESP nao comercializa, cede ou troca
os dados de seus associados.

O (A) cooperado (a) devera ter ciéncia e autorizar o uso de seus dados pessoais, em
concordancia com a Lei n° 13.853/2019 — Lei Geral de Protegcao de Dados. A coleta
de dados sera realizada por meio do preenchimento da ficha de adesao/proposta de
admissao e entrega de copias dos documentos exigidos, que tem por finalidade
possibilitar a adesdao como ASSOCIADO (A) e operagdes junto a COOPERATIVA,
para fins estatisticos e gerenciais internamente, envio de mensagens e e-
mail/WhatsApp, obrigacdes legais, fornecedores, empresas de cobranga e bancos. Os
dados ficardo arquivados em meios digitais e fisicos, sendo utilizados ou somente
guardados — Servidor/Software COOPERALESP, SISTEMA PRODAF (Operacional),
por tempo indeterminado.
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Os prestadores de servigos e funcionarios deverado estar comprometidos a manter
absoluto sigilo no tocante as informacgdes, aos dados e documentos recebidos pelos

associados.

7 — CANAIS DE RELACIONAMENTO

O relacionamento com o associado ganhou complexidade nas ultimas décadas com
a evolugao tecnoldgica e a introdu¢do de novos meios de comunicagao.

Para cativar e conquistar o associado, € necessario manter disponiveis diferentes
canais de relacionamento, adequando as caracteristicas e necessidades da

Cooperativa e seu publico, a saber:

» Atendimento telefonico: atendimento disponivel aos associados por meio dos
numeros (11 3886-6212, 11 3886-6936 e 11-93227-5467 (que também é WhatsApp)
horario comercial) que permite a realizacdo de chamadas, onde podem ser
esclarecidas duvidas sobre os produtos e servicos oferecidos pela Cooperativa,

acolhimento de reclamacgdes, sugestdes e solicitagbes diversas;

» Atendimento presencial: atendimento aos associados que se dirigem
pessoalmente & Cooperativa, situada na Avenida Pedro Alvares Cabral, n° 201,
sub-solo, sala 8 — Palacio 9 de Julho, Parque do Ibirapuera — Sao Paulo — SP,
CEP: 04097-900;

» Atendimento eletrénico/site: atendimento com servigos e consultas disponiveis

para acesso via e-mails - cooperalesp@cooperalesp.com.br

cooperalesp@gmail.com e consultas sobre os produtos oferecidos pela Cooperativa

no site da COOPERALESP, via internet. Tem também, no site, campo para o envio
de mensagens a Cooperativa;

» Atendimento por correspondéncia: disponivel para o encaminhamento de
duvidas, solicitagdes, reclamacgdes, sugestdes por meio de cartas e outros;
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» Canais alternativos: atendimento a demandas especificas por meio de WhatsApp
Corporativo — (11) 93227-5467.

» Canais internos:

» Canal de Ouvidoria: atendimento através do telefone 0800 042 0851, ou pelo site

https://fenacred.com.br/ouvidoria/. O atendimento deste canal 0800 042 0851 sera de

segunda a sexta-feira, das 10:00 as 12:00 e das 14:00 as 16:00 horas, exceto em
feriados nacionais. O atendimento da plataforma digital disponivel no site da

FENACRED https://fenacred.com.br/ouvidoria/, funcionara de forma ininterrupta, 24

horas por dia, todos os dias da semana.

Canal de Denuncias: o canal digital para comunicagéo de indicios de ilicitude sera
por meio do sitio eletrbnico oficial da FENACRED, acessivel no enderego

https://fenacred.com.br/canal. O canal digital funcionara ininterruptamente, 24 horas

por dia, inclusive aos finais de semana e feriados.

» Monitoramento: para fins de monitoramento do atendimento realizado, através
dos filtros dos canais internos, a Cooperativa elabora e emite um Relatério Anual de
Monitoramento de Reclamagdes, informando as demandas ocorridas no periodo de
cada exercicio e em caso positivo, as diretrizes e tratativas adotadas para solugao de

cada demanda de ouvidoria ou denuncia.

A Cooperativa ira emitir este relatério e consolidar com as informagdes dos Canais

Externos.

Nota: A Cooperativa disponibiliza canais proprios, em parceria com a FENACRED —
Federacado Nacional das Cooperativas de Crédito Urbano, que presta os servigos de

Ouvidoria e Canal de Dentncias — Indicios de ilicitudes.
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> Canais externos:

» Consultas: a Cooperativa realiza consultas aos 6érgaos externos como, redes
sociais, site https//www.consumidor.gov.br, Reclame Aqui/Google, RDR Bacen e

Procon.

» Monitoramento: para fins de monitoramento do atendimento realizado, através dos
filtros dos canais externos, a Cooperativa elabora e emite um Relatério Anual de
Monitoramento de Reclamacdes, informando as demandas ocorridas no periodo de
cada exercicio e em caso positivo, as diretrizes e tratativas adotadas para solugao de

cada demanda.

A Cooperativa ira emitir este relatério e consolidar com as informagdes dos Canais
Internos.
A Cooperativa estabelece como métrica uma quantidade de reclamacgdes por érgéo,

ou seja, um teto, utilizando como indicadores, que estdo expostos conforme a seguir.

- Processos Civis (associados), atribuidas até 5 (cinco) reclamagdes por exercicio.
- Canal de denudncias, atribuidas em até 3 (trés) reclamacgbes por exercicio.

- Canal de Ouvidoria, atribuidas em até 16 (dezesseis) reclamacgdes por exercicio.

- Programa de Protecédo e Defesa do Consumidor (PROCON), atribuidos em até 14

(quatorze) reclamagdes por exercicio.
- Reclame Aqui, atribuidas em até 14 (quatorze) reclamagdes por exercicio.

- Consumidor.GOV, atribuidas em até 14 (quatorze) reclamagdes por exercicio.
- Sistema de registro de Demandas do Cidaddo (RDR), atribuidas em até 9 (nove)

reclamacgdes por exercicio.

8 — ATENDIMENTO COM QUALIDADE

A COOPERALESP segue os requisitos para um atendimento de qualidade que
englobam:

|. comunicacao: habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e objetiva para

informar, esclarecer e orientar;
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Il. postura: reagao ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao associado;

lll. conhecimento e capacitagdo: informacao adquirida pelo estudo, treinamento,

material de apoio, experiéncia e ferramentas tecnolégicas adequadas;
IV. relacionamento: capacidade de interagir e acolher o associado;

V. comprometimento: pro-atividade no atendimento das demandas dos associados

buscando superar as expectativas;

VI. disponibilidade: condigdo de se fazer presente por meio de diversos canais de

relacionamento.

9 - ESTRUTURA ATUAL
A Cooperativa conta com a seguinte estrutura:

|. area de relacionamento proépria;

Il. cadastro atualizado dos associados;

lll. sistemas de informacgao para apoio ao atendimento;
IV. processos identificados, definidos e padronizados;
V. suporte aos processos e demandas de atendimento;

VI. infraestrutura adequada, como telefone, computador, impressora, mobiliario e
conexao de internet;

VII. plano de contingéncia e continuidade dos servigos (ex.: incéndio, falta de energia

elétrica, queda de rede, pessoal, infraestrutura, entre outras situagdes).

10 — DIFERENCIAL DESEJADO

A Cooperativa conta para atendimento aos seus associados:

» Exceléncia na prestacdo do servigo: atendimento personalizado, padronizado e
qualificado, mesmo a distancia (trabalho remoto — home office);

» Compromisso social refletido na continuidade e na exceléncia dos servigos,

assegurando a satisfacdo e o bem-estar do associado;
» Informacgdes transparentes, precisas, corretas e fidedignas;

» Compartilhamento das informagdes, com responsabilidade, agilidade, ética,

lealdade e organizacéo;
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» Tratamento efetivo e sistematico das sugestbes e reclamagdes recebidas

garantindo o retorno das informagdes ao associado;
» Qualidade no atendimento: servigo esperado x servigo oferecido.

Com isso é necessario que haja a capacitacdo da equipe, onde é destacado:

» Atualizagao técnica e tecnoldgica sistematica;

» Disseminacao e aperfeicoamento continuo de padrées em processos de trabalho;
» Avaliagédo da qualidade dos comportamentos e posturas no atendimento;

» Incentivo a motivagao e ao desenvolvimento humano;

» Transformacao de informagao em conhecimento.

Citamos a seguir o que é considerado importante no perfil dos funcionarios que

atendem aos associados:

a) Pessoais: afetividade, dinamismo, pré atividade, iniciativa, comprometimento,
fluéncia na comunicacéao verbal e escrita, capacidade de relacionamento interpessoal,

espirito de equipe, flexibilidade, equilibrio emocional e resisténcia a pressao;

b) Escolaridade e Competéncias: Formacado adequada ao cargo, experiéncia em
atendimento a clientes, conhecimento de sistemas informatizados de atendimento,
conhecimento de ferramentas Windows (Word, Excel, Outlook, Power Point),

desejavel conhecimento do sistema cooperativo de crédito.

Para atender aos seus objetivos, a area de atendimento dispde de recursos
(tecnologicos para monitoramento e indicadores de desempenho) que permitam

0 monitoramento de suas atividades, tais como:

» Processos e mecanismos de afericao de resultados;

» Relatérios de controle gerencial (desempenho, atendimento, reclamagbes e

outros).
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11 — COMPROMISSO DOS GESTORES

Conforme ja mencionado, a satisfacdo do associado n&do € de responsabilidade
exclusiva do setor de atendimento.

Entretanto para que a instituicdo tenha de fato foco na satisfacdo do associado é
necessario que a alta diregdo da Cooperativa se comprometa com este objetivo,
promovendo:

I. envolvimento da diregao;

. revisdo sistematica de processos e normas;

lll. disponibilidade e atualizacdo constante de informacgbes;

IV. garantia a qualidade do atendimento, com monitoramento de resultados;
V. suporte e valorizagédo da area de relacionamento;

VI. satisfagao do associado como meta corporativa.

12 — PRE CONTRATAGAO, CONTRATAGAO E POS CONTRATAGAO

A Cooperativa disponibiliza canais de relacionamento para facilitar a adesdo dos
associados aos produtos e servigos financeiros através de convénios firmados com
as Empresas Participantes da Assembleia Legislativa do Estado de Sao Paulo -
ALESP, do Tribunal de Contas do Municipio de Sdo Paulo - TCM, ambas localizadas
no Municipio de Sao Paulo/SP, do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo - TCE,
localizado no Estado de Sao Paulo e aos beneficiarios da Sao Paulo Previdéncia —
SPPREV, localizado no Estado de S&o Paulo.

Para os funcionarios das unidades das Empresas Participantes se tornar sécio da
Cooperativa e usufruir dos produtos e servicos oferecidos, é necessario, preencher a
proposta de admissao, bem como, atender aos critérios minimos de associagao
descrito no Estatuto Social e normas internas da Instituigao.

Os documentos que comprovam a contratagdo ou solicitacao de produtos, servicos e
beneficios devem ser assinados pelos associados, conferidos, validados pelo
responsavel da Cooperativa e aprovados pelo Diretoria.
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Tais documentos deverao ser guardados em local seguro e arquivadas por no minimo
5 (cinco) anos, em atendimento as normas vigentes e a disposicdo dos érgaos
fiscalizadores.

As solicitagdes de produtos ou servigos fora da politica de crédito (excecdes) seréo

analisadas e aprovadas pelo Diretoria.

As informacdes de cada produto, servigo e beneficio serdao disponibilizadas antes da
solicitagado/contratagdo, onde as duvidas deverao ser sanadas, a fim de evitar futuros

transtornos.

A atualizacdo cadastral dos associados € feita periodicamente ou conforme a sua
necessidade, em atendimento as normas vigentes, a saber:

v' No periodo de 36 (trinta e seis) meses, para os associados que nao possuem
empréstimos;

v' No periodo de (12) meses, para os associados que possuem empréstimos em

aberto.

Os documentos, controles e formularios também serdo revistos e atualizados em

conformidade dos controles internos.

Os funcionarios deverao ser capacitados anualmente por um programa de
treinamento estabelecido pela administragdo da Cooperativa, através dos cursos
oferecidos em plataformas gratuitas, e/ou, quando necessario contratar algum curso

importante, para melhor atendimento aos seus associados.

A COOPERALESP néao podera criar empecilhos ou procedimentos que impeca o
término da relacdo entre a Cooperativa e 0 associado, exceto as condicdes previstas

no estatuto social e/ou regulamentos internos.
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Nota: O Estatuto Social aprovado em Assembleia Geral, € o documento que
regulamenta as atividades da Cooperativa, deve ser lido e seguido na integra por

todos os envolvidos.

As politicas / regulamentos internos, onde constam as normas e procedimentos da
capitalizacdo, das operagdes de crédito, beneficios e outros critérios / informacgdes,
(admissado, demissao, eliminagdo ou exclusdo de associados; direitos, deveres e
obrigagdes), foram aprovadas, registradas em atas do Diretoria e estdo disponiveis

para os associados.

13 — CONSIDERAGOES FINAIS
Todas as observagdes e ocorréncias, assim como agdes a serem aprimoradas para
atualizacado desta politica, serdo inseridas em atas da Diretoria conforme reuniao

realizada no més.

A Politica foi submetida a apreciacdo da Diretoria, que analisou criteriosamente,

discutiu e aprovou em sua totalidade.

Sao Paulo /SP, 16 de margo de 2026.

Eliezer Ribeiro da Costa
Diretor Presidente

Renato Rodrigues Marquesim
Diretor Administrativo

Izabelle Fialho Linhares
Diretora Operacional
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