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POLITICA DE OUVIDORIA

Resolucao 4.860 de 23 de outubro de 2020.

Nicolle Hage Chahine Kubrusly
28/03/2025

Ouvidora/Diretoria Responséavel pela Ouvidoria
Aprovado em reunido da Diretoria de
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1-OBJETIVO

A adocdo do modelo de estrutura de ouvidoria requer efetivo envolvimento da administracdo da
cooperativa, para efeito de promover adequada integracdo dos responsaveis pela execucdo das atividades
previstas nesta norma e dos demais integrantes do quadro de colaboradores.

A presente politica visa disciplinar, quanto a constituicdo e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria ressaltados na resolu¢do n2 4.860/2020 do Banco Central do Brasil.

2 — CONCEITO

A ouvidoria foi instituida por determinacdo do CMN e do Bacen, para receber e tratar as
reclamacfes/sugestdes e elogios, de seus cooperados e usuarios que ndo forem solucionadas pelo
atendimento habitual realizado pela cooperativa.

3 — ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

| - atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e
usuarios de produtos e servicos;

Il - prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas, informando o
prazo previsto para resposta;

lll - encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto; e

IV — manter a diretoria da instituicdo, informada sobre os problemas e deficiéncias detectadas no
cumprimento de suas atribuicGes e sobre os resultados das medidas adotadas pelos administradores para
soluciona-los.

4 — ESTRUTURA

A estrutura da ouvidoria deve ser compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servicos,
atividades, processos e sistemas oferecidos por ela.
Foi indicado no Unicad: Ouvidor e Diretor Responsdvel por envio de informacdes.

5 — ATIVIDADES DA OUVIDORIA

| —atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e
usudrios de produtos e servicos;

Il — prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas, informando o
prazo previsto para resposta;

[l — encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto;
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IV — manter a diretoria da instituicdo, informado sobre os problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores da
instituicdo para soluciona-los;

V — elaborar e encaminhar a auditoria interna, a Diretoria, ao final de cada semestre, relatdrio
quantitativo e qualitativo acerca das atividades desenvolvidas pela ouvidoria no cumprimento de suas
atribuicdes.

6 — DO ATENDIMENTO

| — deve ser identificado por meio de nimero de protocolo, o qual deve ser fornecido ao demandante;
Il — deve ser gravado, quando realizado por telefone, e, quando por meio de documento escrito ou por
meio eletrénico, arquivada a respectiva documentacao;

lll — pode abranger:

a) excepcionalmente, as demandas ndo recepcionadas inicialmente pelos canais de atendimento
primario;

b) as demandas encaminhadas pelo Banco Central, por érgdos publicos ou por outras entidades
publicas ou privadas;

c) a Ouvidoria ndo poderd ser utilizada para solicitacdes de empréstimos, extratos, simulacdes de
valores, consulta de capital e para outras situagdes que nao as citadas acima.

7 —PRAZO DE RESPOSTA

O prazo de resposta ndo poderd ultrapassar 10 dias Uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente
e de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo, limitado o nimero de prorrogacdes a 10% (dez por
cento) do total de demandas no més, devendo o demandante ser informado sobre os motivos da
prorrogacao.

8 — CONTROLE DE DEMANDAS

A cooperativa deve manter pelo prazo minimo de cinco anos, contados a partir da protocolizacdo da
ocorréncia, sistemas de informacdes e de controle das demandas recebidas pela ouvidoria, de forma a:

| — registrar o histérico de atendimentos, as informacg8es utilizadas na analise e as providéncias
adotadas;

[l — controlar prazo de resposta
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9 - OBRIGACOES

A cooperativa devera :

| - dar ampla divulgacdo sobre a existéncia da ouvidoria, sua finalidade, suas atribuicdes e formas de
acesso, inclusive nos canais de comunicacgdo utilizados para difundir os produtos e servigos.

Il — garantir o acesso gratuito dos clientes e dos usuarios ao atendimento da ouvidoria, por meio de
canais ageis e eficazes, inclusive por telefone cujo nimero deve ser:

a) divulgado e mantido atualizado em local visivel ao publico no recinto das suas dependéncias, bem
como no seu site, sendo divulgado na pagina inicial;

b) informado no extratos, comprovantes, inclusive eletrénicos, contratos, materiais de propaganda e
de publicidade e demais documentos que se destinem aos clientes e usuarios;

¢) inserido e mantido permanentemente atualizado em sistema de registro de informac¢des do Banco
Central do Brasil;

O estatuto social da cooperativa deve dispor, de forma expressa, sobre os seguintes aspectos:

| —atribuicGes e atividades da ouvidoria;

Il — critérios de designacdo e de destituicdo do ouvidor e o tempo de duracdo do seu mandato;

[l — compromisso expresso da Cooperativa no sentido de:

a) criar condi¢cdes adequadas para o funcionamento da ouvidoria, bem como para que sua atuacdo
seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e isencao;

b) assegurar o acesso da ouvidoria as informacdes necessdrias para a elaboracdo de resposta
adequada as demandas recebidas, com total apoio administrativo, podendo requisitar informacdes
e documentos para o exercicio de suas atividades no cumprimento de suas atribuicdes.

10 — ELABORACAQ DO RELATORIO

O diretor responsavel pela ouvidoria deve elaborar relatério semestral referente as atividades
desenvolvidas pela ouvidoria, nas datas-bases 30/06 e 31/12, e deve encaminhd-lo a auditoria interna e a
Diretoria.

11 — DA CERTIFICAGAOQ

O ouvidor devera ser devidamente certificado por entidade de reconhecida capacidade técnica.
A atualizacdo periddica dos conhecimentos dos integrantes da ouvidoria deve ocorrer periodicamente,
sendo feita atualizagdo de conhecimentos e nova certificacao.
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| - Diretor Unicad /Relatério Semestral / Aprovacgdo Diretoria / Divulgacdo Site Cocban/ Revisdo
Politica

- Devera ser indicado os nomes do Ouvidor e do Diretor Responsavel pela ouvidoria no Unicad (Art.9 —
Resolucdo 4.860);

- Devera ser formalizado relatério ouvidoria nas datas base de 30 de junho e 31 de dezembro (Art.12
— Resolugdo 4.860);

- O relatdrio devera ser aprovado pela Diretoria (Art.13 — Paragrafo Unico - Resolucdo 4.860);

- O relatério de atividades da ouvidoria deverd ser divulgado na pagina da instituicdo na internet
(Art.13 - Resolugdo 4.860);

- Resolugdo ndo cita prazo exigido de revisdo/atualizagdo, mas o mesmo deve ocorrer sempre que
necessario.

Il - Devem ser mantidos a disposicao do Banco Central do Brasil por 5 anos:
- Politica de ouvidoria;

- Relatdrios semestrais.

Il — Aprovagdo Diretoria:
- Esta politica foi aprovada na reunido de Diretoria de 28/03/2025.

V- Assinaturas Diretoria:

N|C0”e Gabrlel Hage C Kubru5|y Documento assinado digitalmente
g Wb NICOLLE GABRIEL HAGE CHAHINE KUBRUSLY
1 26/03/ 152:21-
Ouvidora/Diretora responsavel pela Ouvidoria Verfique e g it .o
Carlos Alva ro de Souza Paulo CARLOS ALVARO DE  assinado de forma digital por
CARLOS ALVARO DE SOUZA
. id SOUZA PAULO:35983990730
Diretor — Presidente PAULO:3598399(073( Dados: 2025.03.26 15:25:29 -0300'
Claudio Marcio Santos Chaves Assinado de forma digital por
CLAUDIO MARCIO SANTOS cLAUDIO MARCIO SANTOS
. . . . CHAVES:89908600672
Diretor - Financeiro CHAVES:89908600672 Dados: 2025.03.26 15:24:50 -03'00"
Graziela Polato Nicolau Assinado de forma digital
GRAZIELAPOLATO craneapoLato o
Diretora - Administrativa NICOLAU:02849014664 10t 0 o

Dados: 2025.03.26 15:24:13 -03'00'
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