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Manual de Ouvidoria da COOPACO

Introducao:

A Coopago estabelece a Ouvidoria propria, a partir de 1° de julho 2022, por
determinagao do Conselho de Administragao, com o objetivo de substituir a atual
Ouvidoria diante da resciséo contratual com o Sicoob.

Para regular a Ouvidoria da Coopaco, Séguem as orientagdes necessarias para
0 devido tratamento das demandas:

1. Registro de Manifestacées

a) atender o usuario dos servigos oferecidos pela Cooperativa e registrar a
manifestagao, de forma objetiva;

b) gerar protocolo de atendimento, o qual deve ser fornecido ao demandante:

¢) atuar como canal de comunicacéo entre a Cooperativa e os clientes e usuarios
de produtos e Servigos, inclusive na mediacao de conflitos;

d) atender as demandas encaminhadas pelo Banco Centra| do Brasil, por érgsos
publicos ou por outras entidades publicas ou privadas.

2. Poderao ser solicitadas ao demandante, quando do contato com a Ouvidoria,
evidéncias de que ja tenha recorrido aos canais de atendimento disponibilizados
pela Cooperativa.

3. As comunicagées serzo encaminhadas aos responsaveis pela analise.
4. Gestao das Manifestacoes
a) acompanhar o cumprimento do prazo para apresentagéo de resposta:

b) avaliar se a documentagéo apresentada Ppara resposta a manifestacao ¢

adequada e suficiente;
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C) orientar quanto 3 necessidade de apresentacao de documentaczo
complementar, histérico de atendimentos e de providéncias adotadas para o
atendimento da manifestagéo;

9. Resposta ao Demandante

a) prestar esclarecimentos acerca do andamento das demandas, informando o
prazo previsto para résposta, sempre que o demandante procurar a ouvidoria
para obter informagées, antes do Prazo de encerramento:

b) formular a resposta conclusiva, com base nas informacées registradas na
Quvidoria;

c) certificar-se de que a resposta seja fornecida por meio do canal de
comunicagéo escolhido pelo demandante e contenha, no minimo:

c.1) identificagao completa do demandante;

€.2) nome completo da Cooperativa:

c.3) identificagdo do n° e da data do protocolo de atendimento;
C.4) data da resposta:

c.5) informagées claras, concisas, objetivas e suficientes referentes ao objeto da
manifestagéo registrada;

d) registrar o encerramento da manifestagéo na Ouvidoria:

e) obter, sempre que possivel, confirmacao da recepcao da resposta pelo

demandante, por intermédio de pesquisa de satisfagao;

f) arquivar a documentacao correspondente a manifestacao atendida, durante o

prazo regulamentar de 5 (cinco) anos.

6. A resposta conclusiva aos demandantes devera ser encaminhada no prazo
maximo de 10 (dez) dias uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de
forma justificada, uma Unica vez por igual periodo, limitado ao ndmero de
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prorrogagées a 10% (dez por cento) do total de demandas no mes, devendo o
demandante ser informado sobre os motivos da prorrogacéo.

7. Relatérios e Arquivo de Documentagso

a) manter constantemente atualizadas as informagées e as estatisticas
referentes as atividades desenvolvidas:

b) elaborar o relatorio Semestral contendo, no minimo, as seguintes informacées:
b.1) acées desenvolvidas;

b.2) indicadores quantitativos e qualitativos:

e deficiéncias identificadas pela Ouvidoria, no Ccumprimento de suas atribuicées.

C) encaminhar o relatério semestral a Auditoria Interna, ao Conselho de

Administragéo, a Diretoria Executiva e ao Conselho Fiscal:

d) elaborar relatério gerencial contendo, no minimo, as seguintes informacées:
d.1) assuntos ¢om maior niimero de reclamagées;

d.2) detalhamento dos assuntos sugestivos de criticidade;

d.3) deficiéncias identificadas.

8. Devem permanecer a disposicao do Banco Central do Brasijl pelo prazo
minimo de 5 (cinco) anos:

a) as informagées e a documentacio referentes a ouvidoria:
b) os relatérios elaborados pela Ouvidoria.

9. E vedada a prestacéo de informacoes protegidas por sigilo bancario a terceiros
(aplicactes financeiras, contratos de creédito, dados cadastrais etc.), exceto
quando o solicitante portar autorizacdo formal e especifica para tal finalidade

(procurago firmada em cartorio e/ou ordem judicial).
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10. A Diretoria Executiva da Cooperativa devera dar ampla divulgagéo sobre o
canal de ouvidoria, suas atribuigées e forma de acesso, inclusive nos canais de
comunicagao utilizados para difundir os produtos e servigos, garantindo que seja
divulgado e mantido atualizado em [ocal visivel ao publico no recinto das suas
dependéncias, bem COMO no respectivo sitio eletrénico na internet, acessivel
pela sua pagina inicial.

11. O cadastro de informagées de interesse do Banco Central do Brasil (Unicad)
referente aos dados basicos do Diretor responsavel pela Ouvidoria, do Ouvidor
€ 0 numero de acesso telefénico gratuito (08000001426) da Ouvidoria deve ser
mantido atualizado.

12. E responsabilidade do Ouvidor:

a) acessar, diariamente, a Ouvidoria para identificar e analisar as manifestacdes

pendentes de resposta;
b) avaliar atentamente as informacées relativas as manifestacoes;

c) verificar a possibilidade de responder aos demandantes com base nas
informacées ja registradas na Ouvidoria x

d) entrar em contato com o demandante para obter informacées complementares
€ prestar esclarecimentos referentes a resposta da manifestacgo:

e) registrar o histérico de atendimentos, as providéncias adotadas, assim como
as informagées e documentos utilizados para analise e resposta as

manifestacgées:

f) disponibilizar documentagao necessaria que podera ser: contratos, extratos,
estatutos, politicas, mensagens eletrénicas enviadas ao reclamante e demais
documentos que evidenciem as providéncias citadas na resposta.

13. A solicitagcgo de informagbes adicionais sobre o objeto da manifestagéo nao

implica na recontagem do prazo fixado para apresentar resposta.
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Aprovada a reviséo/atualizagéo deste

documento, conforme ata da reunido do
CAD em 30/06/2022.

Ouro Branco, 30 de junho de 2022.

Pelo Conselho de Administragzo:

VA
7
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