MINUANO

Relatério sobre as atividades da Ouvidoria

| - Identificagdo

Razdo social: Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo Minuano

CNPJ: 88.325.113/0001-08 | Data-base: | 1° semestre 2018
Diretor responsavel: Karl Heinz Ahlert :

Quvidor: Alessandra Bauer

Il - Aspectos descritivos da estrutura e das atividades da Ouvidoria

Subordinagéo: Composicdo
Conselho de Administragao Um ouvidor

Estrutura para o atendimento das exigéncias legais e regulamentares (agées adotadas
pela Administragdo para viabilizar as atividades da Ouvidoria — critério de definicdo da
estrutura, logistica implantada, equipamentos utilizados, instalagées, sistema informatizado
e rotinas utilizadas — Resolucdo 4.433/2015):

A Cooperativa em atendimento as Resolugdes do Banco Central do Brasil 3.849 de 25 de margo de
2010, revogada pela Resolugdio 4.433 de 23 de julho de 2015, criou em 01 de novembro de 2007 e
mantém em funcionamento a disposigio dos seus clientes, o servigo de OUVIDORIA.

Para atender as necessidades de logistica do servigo de Ouvidoria, foi desenvolvida e implantada uma
planilha para registro e controle das ocorréncias recebidas através do DDG 0800-6468188.

Visando dar conhecimento do servigo de Ouvidoria aos clientes, foram desenvolvidas agdes de ampla
divulgagio do telefone DDG através da publicagdo em materiais de marketing dos produtos, cartazes
fixados nas dependéncias da Cooperativa, em murais distribuidos pelos locais de trabalhos dos
associados e divulgagdo no site.

O monitoramento das atividades da Ouvidoria é realizado através de apresentagdo do relatério
semestral de ocorréncias ao Conselho de administrag@o.

A Ouvidoria dispde de equipamentos, tais como 01 micro-computador desktop; 01 impressora
corporativa; 01 aparelho telefénico; e um gravador telefonico digital.

Deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria (inclusive
quanto ao quantitativo de funcionarios e de atendentes, a logistica implantada, aos
equipamentos, as instalacées e as rotinas utilizadas, levando-se em consideragdo a
natureza dos servicos e do publico atendido pelas cooperativas — Resolucédo 4.433/2015):
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Avaliacdo da eficacia dos trabalhos da Ouvidoria (inclusive quanto ao comprometimento
da instituicdo com o desenvolvimento satisfatério da missédo da Ouvidoria — Resolugédo

4.433/2015):

O comprometimento da Administragdo desta Instituicdo com a adequada execugdo das atividades da
Ouvidoria se déa através do controle exercido pelo diretor ouvidor que, fiscaliza e transmite aos demais
membros do conselho de Administragdo o andamento dos trabalhos da Ouvidoria.

Proposi¢cées encaminhadas pela Ouvidoria ao Conselho de Administragdo ou a
Diretoria, quando for o caso (mencionando: a) periodicidade e forma de encaminhamento;
b) propostas ndo acatadas e respectivas justificativas; c) propostas acatadas e ainda ndo
implementadas, com respectivos prazos de implantagdo; d) propostas acatadas -
Resolucao 4.433/2015):

Nio foram necessarios encaminhamentos de proposi¢des & Administragio por parte da Ouvidoria.

Sistema de Ouvidoria (informagdes sobre a configuragéo do sistema e sobre os relatérios
de controle gerados por aquele sistema — Resolucao 4.433/2015):

O gerenciamento das demandas encaminhadas a Ouvidoria ¢ realizado por meio de uma planilha
desenvolvida contemplando as seguintes informagdes:

. N°do protocolo de atendimento;
Il.  Data do registro da demanda;
lll.  Data para atendimento da demanda, a qual nfo pode ser superior a 30 (trinta) dias;
IV. Nome e CPF/CNPJ do demandante;
V.  Enderego eletronico para resposta;
VI.  Enderego fisico para resposta;
VIl.  Telefone para contato;
VIIl.  Texto contendo a especificagio da demanda;
IX.  Identificagdo da area da institui¢io (e respectivo funcionario encarregado) responsavel pelo
atendimento a demanda;
X.  Prazo previsto para envio da resposta;
Xl.  Desenvolvimento, situagio.

A tipificagdo das ocorréncias estd definida conforme a Tabela I da Carta-Circular 3.298 de 22 de
fevereiro de 2008:

001 Atendimento

004 Operagoes de Credito

007 Tarifas e Assemelhados

008 Publicidade e Propaganda Enganosa ou Abusiva
009 Relagdo Contratual

013 Outros Temas

Os demais tipos de ocorréncias previstos na CC 3.298 e nio listados acima, foram considerados nio-
aplicéveis devido a natureza das atividades da empresa.

Programas de capacitacdo dos ouvidores (descricdo dos programas de capacitagdo
aplicados aos ouvidores e grau de aproveitamento dos participantes — Resolugdo

4.433/2015):
SO




O exame de certifica¢do de ouvidores abrangeu os seguintes temas:
l. Utilizagdio da planilha de acompanhamento das demandas da ouvidoria;
Il. Procedimentos padronizados para atividades da ouvidoria;
lll. Cédigo de Defesa do Consumidor.

A participante do curso, Alessandra Bauer, ouvidora, foi submetida ao programa de capacitagio.
Avaliada por exame tedrico, no qual foi aprovada, obtendo aproveitamento muito satisfatdrio,
recebendo a Certificagdo em Ouvidoria em 27/06/2014, com namero de registro 0134,

lll - Aspectos estatisticos das atividades da Ouvidoria

Os dados estatisticos abaixo referem-se ao periodo de 01 de janeiro de 2018 a 29 de junho de 2018.

Ocorréncias registradas por clientes pessoa fisica: 00
Ocorréncias registradas do tipo 001: 00

Ocorréncias registradas do tipo 004: 00

Ocorréncias registradas do tipo 007: 00

Ocorréncias registradas do tipo 008: 00

Ocorréncias registradas do tipo 009: 00

Ocorréncias registradas do tipo 013: 00

Ocorréncias improcedentes: 10

Ocorréncias procedentes e solucionadas: 00
Ocorréncias procedentes e nao solucionadas: 00

Canoas, 13 de julho de 2018.

% Wi

—) .

Karl Heinz Ahlert AlessandraBauer
Diretor de Quvidoria Quvido

Jorge Iéj{gjafﬂ Goulart
Pfesidente




