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19 - OUVIDORIA

A adogao do modelo de estrutura de ouvidoria requer efetivo envolvimento da administragdo da cooperativa,
para efeito de promover adequada integragdo dos responsaveis pela execugdo das atividades previstas

nesta norma e dos demais integrantes do quadro de funcionarios.

O presente manual visa disciplinar, quanto a constituicdo e o funcionamento de componente organizacional

de ouvidoria ressaltados na resolugao do CMN n° 4.860/2020.

Finalidade

| — Atender em ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servigos que nao tiverem

sido solucionadas nos canais de atendimento primario da instituicéo;

Il — Atuar como canal de comunicagao entre a instituicdo e os clientes e usuarios de produtos e servigos,

inclusive na mediagéo de conflitos.

Paragrafo unico — considera-se primario o atendimento habitual realizado em quaisquer pontos ou canais de

atendimento, incluidos os correspondentes no Pais e o Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC).

Da Organizagao

A estrutura da ouvidoria deve ser compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servigos,

atividades, processos e sistemas oferecidos por ela.

Paragrafo unico — a ouvidoria ndo pode estar vinculada a componente organizacional da instituicdo que
configure conflito de interesse ou de atribui¢cdes, a exemplo das unidades responsaveis por negociagao de

produtos e servicos, gestdo de riscos, auditoria interna e conformidade (compliance).

Funcionamento
As atribuicbes da ouvidoria abrangem as seguintes atividades:

| — Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e

usuarios de produtos e servigos;
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Il — Prestar esclarecimento aos demandantes acerca do andamento das demandas, informando o prazo

previsto para resposta;
Il = Encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto;

IV — Manter o Conselho de Administragdo, ou na sua auséncia, a diretoria da instituicdo, informado sobre os
problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribuicées e sobre o resultado das medidas

adotadas pelos administradores da instituicdo para soluciona-los;

Do atendimento
| — Deve ser identificado por meio de numero de protocolo, o qual deve ser fornecido ao demandante;

Il — Deve ser gravado, quando realizado por telefone, e, quando realizado por meio de documento escrito ou

por meio eletrénico, arquivada a respectiva documentacgao;
Il - Pode abranger:
a) Excepcionalmente, as demandas nao recepcionadas inicialmente pelos canais de atendimento primario;

b) As demandas encaminhadas pelo Banco Central, por érgdos publicos ou por outras entidades publicas ou

privadas.

Prazo de resposta

Nao pode ultrapassar dez dias uUteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma
unica vez, por igual periodo, limitado o numero de prorrogagdes a 10% (dez por cento) do total de demandas

no més, devendo o demandante ser informado sobre os motivos da prorrogagao.

Controle de Demandas

A cooperativa deve manter sistema de informagao e de controle das demandas recebidas pela ouvidoria, de

forma a:
| — Registrar o histérico de atendimentos, as informagdes utilizadas na anélise e as providéncias adotadas;

Il — Controlar prazo de resposta.
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Obrigacgoes

A Cooperativa deve dar ampla divulgacéo sobre a existéncia da ouvidoria, sua finalidade, suas atribui¢cdes e

forma de acesso, inclusive nos canais de comunicacgao utilizados para difundir os produtos e servigos;

Dever ainda, garantir o acesso gratuito dos clientes e dos usuarios ao atendimento da ouvidoria, por meio de

canais ageis e eficazes, inclusive por telefone, cujo numero deve ser:

a) divulgado e mantido atualizado em local visivel ao publico no recinto das suas dependéncias e nas
dependéncias dos correspondentes no Pais, bem como nos respectivos sitios eletrbnicos na internet,

acessivel pela sua péagina inicial;

b) informado nos extratos, comprovantes, inclusive eletrdnicos, contratos, materiais de propaganda e de

publicidade e demais documentos que se destinem aos clientes e usuarios; e

c) inserido e mantido permanentemente atualizado em sistema de registro de informagdes do Banco Central

do Brasil.

Paragrafo unico. As informagdes relativas as demandas recebidas pela ouvidoria devem permanecer
registradas no sistema mencionado no inciso | pelo prazo minimo de cinco anos, contados da data da

protocolizagao da ocorréncia.

Exigéncias Formais

O estatuto social da cooperativa deve dispor, de forma expressa, sobre os seguintes aspectos:
| — a finalidade, Atribuicbes e as atividades da ouvidoria;

Il — Os critérios de designacéo e de destituigdo do ouvidor;

[l — O tempo de duragédo do mandato do ouvidor, fixado em meses; e

IV - Compromisso expresso da Cooperativa no sentido de:

a) Criar condi¢cdes adequadas para o funcionamento da ouvidoria, bem como para que sua atuagédo seja

pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e isengao;

b) Assegurar o acesso da ouvidoria as informa¢des necessarias para a elaboracao de resposta adequada as
demandas recebidas, com total apoio administrativo, podendo requisitar informagdes e documentos para o

exercicio de suas atividades no cumprimento de suas atribuigdes.
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Paragrafo 1° - Os aspectos mencionados no caput devem ser incluidos no estatuto ou no contrato social na

primeira alteragao que ocorrer apds a constituicado da ouvidoria.

Paragrafo 2° - As alteragGes estatutarias ou contratuais exigidas por esta Resolucéo relativas as instituicoes
que optarem pela faculdade prevista no art. 50, incisos | e Ill, podem ser promovidas somente pela instituicdo

que constituir a ouvidoria.

Paragrafo 3° - As instituicdes que nao constituirem ouvidoria prépria em decorréncia da faculdade prevista no
art. 50, incisos Il e IV, devem ratificar a decisdo na primeira assembleia geral ou na primeira reunido de

diretoria realizada apds tal deciséo.

A Cooperativa deve designar perante o Banco Central do Brasil os nomes do ouvidor e do diretor responsavel

pela ouvidoria.

Paragrafo 1° O diretor responsavel pela ouvidoria pode desempenhar outras fungdes na instituicdo, inclusive

a de ouvidor, exceto a de diretor de administracao de recursos de terceiros.

Paragrafo 2° - Nas situagdes em que o ouvidor desempenhe outra atividade na instituicdo, essa atividade nao

pode configurar conflito de interesses ou de atribuigbes.

Prestacdo de Informagées

O diretor responsavel pela ouvidoria deve elaborar relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as

atividades desenvolvidas pela ouvidoria, nas datas-base de 30 de junho e 31 de dezembro.

Paragrafo unico. O relatério de que trata o caput deve ser encaminhado a auditoria interna, ao comité de

auditoria, quando constituido, e ao conselho de administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicao.

A Cooperativa deve divulgar semestralmente, nos respectivos sitios eletrénicos na internet, as informagdes
relativas as atividades desenvolvidas pela ouvidoria, inclusive os dados relativos a avaliagédo direta da

qualidade do atendimento de que trata o art. 16.

O Banco Central do Brasil podera estabelecer o conteldo, a forma, a periodicidade e o prazo de remessa de

dados e de informagdes relativos as atividades da ouvidoria.
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Da Certificagao

A Cooperativa deve adotar providéncias para que os integrantes da ouvidoria que realizem as atividades
mencionadas no art. 6° da resolugcéo, sejam considerados aptos em exame de certificacdo organizado por
entidade de reconhecida capacidade técnica.

O exame de certificagdo deve abranger, no minimo, temas relativos a ética, aos direitos do consumidor e a
mediacao de conflitos.

A designacao de integrantes da ouvidoria referidos no caput fica condicionada a comprovagéo de aptidao no

exame de certificagao, além do atendimento as demais exigéncias desta Resolucéo.

A Cooperativa deve assegurar a capacitacdo permanente dos integrantes da ouvidoria em relagdo aos temas

mencionados.

O diretor responsavel pela ouvidoria sujeita-se a formalidade prevista no caput, caso exer¢a a fungdo de

ouvidor.

Da avaliagao Direta da Qualidade do Atendimento Prestado

A Cooperativa deve implementar instrumento de avaliagao direta da qualidade do atendimento prestado pela

ouvidoria a clientes e usuarios.

Paragrafo unico. O disposto no caput aplica-se somente aos bancos comerciais, bancos multiplos, bancos de

investimento, caixas econdmicas e sociedades de crédito, financiamento e investimento.
A avaliagao direta da qualidade do atendimento de que trata o art. 16 deve ser:

| - estruturada de forma a obter notas entre 1 e 5, sendo 1 o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o nivel de
satisfagdo mais alto;

Il - disponibilizada ao cliente ou usuario em até um dia util apés o encaminhamento da resposta conclusiva
de que trata o art. 60, inciso lll, e § 20; e

[l - concluida em até cinco dias uUteis apds o prazo de que trata o inciso II.
Os dados relativos a avaliagdo mencionada no art. 16 devem ser:

| - armazenados de forma eletrénica, em ordem cronoldgica, permanecendo a disposicdo do Banco Central

do Brasil pelo prazo de cinco anos, contados da data da avaliagao realizada pelo cliente ou usuario; e

Il - remetidos ao Banco Central do Brasil, na forma por ele definida.
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19.1 - Politicas e Procedimentos relativos ao componente de Ouvidoria

A Denuncias podera ser realizada a qualquer momento de forma gratuita através dos e-mail
(ouvidoria@credeste.coop.br e cooperativa.credeste@gmail.com), dos telefones 0800 141 3000 / whatsapp
(32 98512 0366, 32 98415-3933).

O Registro ocorrera dentro do horario comercial da Cooperativa, na planilha de Gestdo de Risco, na qual
recebera um Cdédigo unico de registro, e sera composto pelas informagées: Data da Denuncia, Natureza e

detalhamento das reclamacgdes, area de tratamento, medidas adotas e prazo para tratamento.

Para tratamento das solugdes, a pessoa que receber a reclamagao devera encaminhar um e-mail e whatsapp
para os 6rgdos do conselho de Administragdo e Fiscal da Cooperativa, para acompanhamento imediato da

denuncia, onde sera definido em conjunto a melhor solu¢do para demanda.

O prazo para de resposta para as demandas nao pode ultrapassar 10 (dez) dias uteis, podendo ser
prorrogado excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo, e sera acompanhado

pelos Conselhos de Administracdo e Fiscal e para area de Gestao de riscos.

Para avaliagcao direta da qualidade do atendimento prestado, sera encaminhado com prazo de até 1 dia util
também ao denunciante o formulario de avaliagdo com notas entre 1 e 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais

baixo e 5 o nivel de satisfagao mais alto.

Os dados relativos a avaliagao e a resposta serdo armazenados de forma eletrénica, em ordem cronoldgica,
permanecendo a disposicdo do Banco Central do Brasil pelo prazo de cinco anos, contatos da data da

avaliagcao realizada pelo cliente.

O Diretor responsavel pela ouvidoria esta devidamente certificado.

A cooperativa realiza ampla divulgacdo e garante acesso gratuito ao Canal de Ouvidoria e sobre a sua
existéncia, sua finalidade, suas atribuicbes e formas de acesso, inclusive nos canais de comunicagao
utilizados para difundir os produtos e servigos, através do site oficial, do manual do associado e das redes

sociais.

Considerac¢des Finais

O relatdrio e a documentagao relativos aos atendimentos realizados, de que tratam os arts. 60, § 10, 70 e 12,
bem como a gravacdo telefénica do atendimento, devem permanecer a disposicdo do Banco Central do

Brasil pelo prazo minimo de cinco anos.
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O numero do telefone para acesso gratuito a ouvidoria e os dados relativos ao diretor responsavel pela
ouvidoria e ao ouvidor devem ser inseridos e mantidos permanentemente atualizados em sistema de registro

de informacgdes do Banco Central do Brasil.

Paragrafo unico. O disposto no caput deve ser observado, inclusive, pela instituigdo que nao constituir

componente de ouvidoria proprio em decorréncia da faculdade prevista no art. 50.

Art. 21. O Banco Central do Brasil podera adotar as medidas necessarias a execugado do disposto nesta
Resolugao.

Todas as observagdes e ocorréncias, assim como acdes a serem aprimoradas para atualizacdo deste

manual, serdo inseridas em ata do conselho de administragao, realizada mensalmente.
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Consideragées Finais

O Manual de Controles Internos, e, todos os manuais e politicas que contemplam este documento deverao
ser revisados no minimo anualmente, para efeito de atualizagdo do mesmo, bem como verificagao de

atualizagdes e novas normas disponiveis pelo Sistema Financeiro Nacional.

Para efeito de centralizagdo das informagbes, quaisquer outros manuais e politicas a serem implementados

deverao fazer parte deste manual.

A revisao e implementacéo deste manual foi aprovado na Reunido do Conselho de Administracdo na Ata de
n° - 03.2023.

Juiz de Fora, 13 de abril de 2023.

Sandro Delgado de Paula Pedro André Nascimento Chagas

Diretor Presidente Diretor Administrativo

Daiana Campos Rodrigues
Luiz Fellipe Fonseca Mendes

Gerente Administrativa
Diretor Financeiro

Manual de Controles Internos Revisado em 13.04.2023 Pagina: 225 de 225




