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COOPCREDEST‘E

RELATORIO SEMESTRAL SOBRE AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA

1= IDENTlFICACAO

Razdao Social: COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS
EMPREGADOS DA INDUSTRIA DE PAPEIS SUDESTE LTDA - CREDESTE

CNPJ: 18.340.695/0001-16

Diretora Responsavel: PEDRO ANDRE NASCIMENTO CHAGAS

Atendendo a Resolugdo 4.860, de 23/10/2020 do Banco Central do BrasiI,A apresentamos
o Relatério de Atividades da Ouvidoria referente ao 12 semestre de 2021, conforme
segue: : :

Il - ASPECTOS DESCRITIVOS

Avaliagdo da Eficacia dos Trabalhos da Ouvidoria

Para atender o objetivo da Odvidoria, foram amplamente divulgados os contatos do
Ouvidor, todavia no periodo apresentado n&o houve nenhum contato formalmente
registrado. :

Estrutura da Ouvidoria para o Atendimento das Exigéncias Legais e
Regulamentares -

Estrutura da Ouvidoria esta compativel com a natureza e compIeX|dade dos produtos e
servigos oferecidos pela cooperativa.

a) Deficiéncias detectadas: A demanda de Certificagéo apontada nos relatorlos
anteriores foi atendida.
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b) Logistica implantada: Foi instalada urna coletora nas dependéncias da cooperativa;
criado o site na internet para divulgagéo e coleta de informagdes relativas & Credeste
e ouvidoria; e realizado o monitoramento das atividades da Ouvidoria pela
cooperativa. '

c) Eauipamentos e instalacdes: Devido a falta de demanda ndo h& necessidade de
equipamentos e instalagcdes exclusivas para Ouvidoria.

Proposi¢cdes Encaminhadas pela Ouvidoria ao Conselho de Administracdo ou a
Diretoria . :

N&o houve nenhum registro de ocorréncias no periodo.

Avaliacdo da Obrigatoriedade da Submissédo ao Exame de Certificacdo dos
Ouvidores

Diretor Responsével esta certificado desde o segundo semestre de 2018.

il — ASPECTOS ESTATISTICOS

Nao ha registros no periodo de Janeiro a Junho de 2021.

Juiz de Fora, 30 de Junho de 2021.

re Nasc. Chagas

Resppnsavel pela.OUVIDORIA
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Checklist para efeito de emissao do parecer de auditoria sobre
asseguracao limitada quanto a estrutura, sistemas e procedlmentos da
area de ouvidoria.

1° SEMESTRE / 2021

INSTITUICAO: COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS
EMPREGADOS DA INDUSTRIA DE PAPEIS SUDESTE LTDA — CREDESTE

. A instituigdo financeira possui ji elaborada e divulgada as politicas e procedlmentos relativos ao
componente de ouvidoria? (x) Sim _ ( ) Nao

2. A estrutura de ouvidoria da instituigéo identifica os sistemas a serem utilizados para captagéo, registro e
tratamento, e detalhamento das reclamages efetuadas no ambito do componente de ouvidoria e suas
solugdes? (x) Sim ( ) Nao

3. A estrutura de ouvidoria da instituido descreve as rotinas e procedimentos para encaminhamento e
solug@o das reclamagdes? (x) Sim ( ) Nao

4. O componente organizacional da ouvidoria é segregado em relagdo a unidade executora da auditoria
interna? (x) Sim ( ) Nao

5. A instituicdo divulga a existéncia, finalidade e forma de utilizagdo da ouvidoria, por meio de seu sitio
eletrdnico na internet, comunicagdes institucionais eletronicas ou impressas a clientes e em suas
dependéncias? (x) Sim ( ) Nao

6. A instituicdo possibilita o acesso de clientes & ouvidoria por canais de comunicagédo, inclusive para
pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida? (x) Sim ( YNao.

7. A instituicao disponibiliza acesso telefénico gratuito para pessoas fisicas e microempresas?
(x) Sim~ () Nao

Em caso da resposta ser positiva, informar o nimero: (9032) 98415 3933 / (9032) 98512 0366

8. A instituigdo divulga em suas dependéncias, nas dependéncias dos correspondentes, das empresas
conveniadas, nos sitios eletrénicos na internet, canais de comunicagédo de difus@o dos produtos e servigos,
registrados nos extratos, comprovantes eletrénicos ou fornecidos em papel, contatos com.clientes, materiais
de propaganda e publicidade e outros documentos destinados a clientes e reglstrados no UNICAD - Sistema
de Informagdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central o seu servigo de ouvidoria? Qual o enderego
do sitio eletronico na internet? (x) Sim ( ) Nao

Em caso da resposta ser positiva, informar o enderego eletrénico (site): WWW.CREDESTE.COOP.BR

9. O estatuto ou contrato social da instituigdo contém atribuigées da ouvidoria? (x) Sim ( ) Nao

)
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10. O estatuto ou contrato social da instituicdo contém os critérios de designagéo e desntulgao do ouvidor e
tempo de mandato? (x) Sim ( ) Nao

11. O estatuto ou contrato social deveré ser atualizado na primeira alteragéo apés a criagéo da ouvidoria,
sendo que no caso de conglomerado financeiro que instituir componente organizacional nico de ouvidoria,
as alteragbes estatutérias ou contratuais exigidas podem ser promovidas somente pela instituicdo que o
constituir. O estatuto da instituicdo esta atualizado? (x) Sim ( ) Nao

12. O diretor responsével pela ouvidoria exerce a fungdo de diretor responsavel pela admlnlstragao de
recursos de terceires? () Sim (x) Nao

13. Os dados do diretor responsével pela ouvidoria e do ouvidor estao inseridos no sistema UNICAD?

(x) Sim ( ) Nao
14. O diretor observa as normas relativas ao direito do consumidor? (x) Sim ( ) Nao
15. Todos os integrantes da ouvidoria estdo aprovados em exame de certificagdo? (x) Sim ~ ( ) Nao

16. A instituicdo mantém sistema de controle que registre as reclamagoes recebidas, de forma a manter
histérico dos atendimentos efetuados, dados dos clientes e providéncias adotadas? (x) Sim ( ) Nao

17. A ouvidoria analisa e efetua acompanhamento formal das reclamagées dos clientes ndo solucionados
pelo atendimento habitual? (x) Sim ( ) Nao

18. A ouvidoria divulga aos reclamantes o prazo méximo para resposta final (que ndo pode ser superior a 10
dias)? (x) Sim ( ) Nao

19. A ouvidoria propde ao Conselho de Administragdo ou a Diretoria da instituicdo medidas corretivas ou de
aprimoramento dos procedimentos e rotinas em decorréncia da andlise das reclamagdes recebndas"
(x) Sim ( ) Nao

20. A ouvidoria elabora e encaminha para a auditoria interna, Comité de Auditoria ou Conselho de
Administragdo ou na sua auséncia para a Diretoria da instituigao relatério quantitativo e qualitativo sobre a
atuagéo da ouvidoria ao final de cada semestre? (x) Sim ( ) Nao

21. O diretor responsavel pela ouvidoria elabora relatério semestral (ou em periodo inferior sempre que
identificada ocorréncia relevante), contendo a avaliagdo quanto a eficicia dos trabalhos de ouvidoria,
inclusive quanto ao comprometimento da instituigdo no desenvolvimento satisfatério da missao da ouvidoria;
adequagdo da estrutura da ouvidoria para atendimento das exigéncias legais e regulamentares com
evidéncias das deficiéncias detectadas para desenvolvimento de suas atividades, inclusive quanto ao
quantitativo de funciondrios e atendentes, logistica implantada, equipamentos, mstalagées e rotinas
utilizadas; detalhamento das reclamagdes encaminhadas ao Conselho de Admlmstragao ou a Diretoria,
mencionando periodicidade, forma de encaminhamento das propostas ndo acatadas e respectivas
justificativas, as ja implementadas e as acatadas e ainda ndo implementadas e respectivos prazos previstos
de implementagdo; avaliagdo quanto ao cumprimento da obrigatoriedade do exame de certificagédo dos
integrantes da ouvidoria; seg8o estatistica contendo informagdes sobre as reclamagdes registradas, no
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periodo, segmentadas por instituigdo para os casos de conglomerados financeiros, por pessoa fisica e
juridica, por estado da federagdo da agéncia vinculada com a reclamagdo, segregagao por tema,
classificagdo de acordo com o resultado das reclamagdes (procedentes improcedente, procedente
solucionada e procedente ndo solucionada), bem como segregagao das reclamagdes por més e totalizagao
dos Gltimos 12 meses anteriores e comparagdo com o mesmo periodo do més anterior, com apresentacao
da respectiva evolugdo percentual? (x) Sim ( ) Nao oK

22. A segdo de estatistica do relatério sobre ouvidoria elaborado pelo diretor de ouvidoria, juntamente com
os relatérios gerados pelos sistemas de ouvidoria que relacionam os dados histéricos das reclamagdes
recebidas, contém critérios como: a) instituigdo para os casos de conglomerados financeiros; b) pessoa
fisica e juridicas; c) estado da federag&o da agéncia vinculada com a reclamagéo; d) tema, de acordo com a
classificacdo estabelecida pelo Banco Central; e) classificagdo -atribuida no sistema de controle das
reclamagdes, de acordo com o seu resultado (improcedente, procedente solucionada e procedente néo
solucionada); f) por més; e g) totalizagéo das reclamagdes dos Ultimos 12 meses anteriores em comparagéo
com o mesmo periodo do més anterior, com apresentagéo da respectiva evolugédo percentual?
(x) Sim ( ) Nao ‘

Juiz de Fora, 30 de Junho de 2021.

re Nasc. Chagas
Presidente /
Responsavel pela OUVIDORIA
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