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Relatério sobre as atividades da Ouvidoria

I - Identificacio

Razao social: Cooperativa de Economia e Crédito Midtuo Minuano

CNPJ: 88.325.113/0001-08 | Data-base: | 1° semestre 2023
Diretor responsavel: Luiz Antonio Hiittner

Ouvidor: Alessandra Bauer

II - Aspectos descritivos da estrutura e das atividades da Ouvidoria

Subordinacio: Composi¢ao
Conselho de Administragéo Um ouvidor

Estrutura para o atendimento das exigéncias legais e regulamentares (acdes adotadas pela
Administracdo para viabilizar as atividades da Ouvidoria — critério de defini¢do da estrutura,
logistica implantada, equipamentos utilizados, instalagbes, sistema informatizado e rotinas utilizadas
— Resolucdo CMN 4.860/2020):

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
divulgacio 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, divulgagio no site e no contrato de operagio de crédito.

O monitoramento das atividades da Ouvidoria é realizado através de apresentacdo- do relatorio
semestral de ocorréncias ao Conselho de administragio. Conforme o artigo 12 da atual resolugdo a
data base do relatério é 30 de junho e 31 de dezembro. O relatério é encaminhado para auditoria.
interna e conselho de administragdo.

A Ouvidoria dispde de equipamentos, tais como 01 microcomputador desktop; 01 impressora
corporativa; 01 aparelho telef6nico; e um gravador telefonico digital.

Deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria (inclusive quanto ao
quantitativo de funciondrios e de atendentes, a logistica implantada, aos equipamentos, as instalagbes
e as rotinas utilizadas, levando-se em consideracdo a natureza dos servigos e do piblico atendido
pelas cooperativas — Resolucdo CMN 4.860/2020):

Nio h4 deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria.




Avaliacdo da eficicia dos trabalhos da Ouvidoria (inclusive quanto ao comprometimento da
instituicdo com o desenvolvimento satisfatério da missdo da Ouvidoria — Resolucdo CMN

4.860/2020):

O comprometimento da Administra¢do desta Instituicdo com a adequada execugdo das atividades da
Ouvidoria se d4 através do controle exercido pelo diretor ouvidor que, fiscaliza e transmite aos demais
membros do conselho de Administragdo o andamento dos trabalhos da Ouvidoria.

Os atendimentos com demandas procedentes sdo submetidos a uma avaliagdo direta da qualidade com
o intuito de obter notas entre 1 € 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de satisfagdo
mais alto.

Proposicoes encaminhadas pela Ouvidoria ao Conselho de Administracio 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 — Resolucdo CMN 4.860/2020).

Nio foram necessarios encaminhamentos de proposi¢des 8 Administragéo por parte da Ouvidoria.

Sistema de Ouvidoria (informacdes sobre a configura¢do do sistema e sobre os relatdrios de
controle gerados por aquele sistema ~ Resolucdo CMN 4.860/2020).

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

. N°do protocolo de atendimento;
Il.  Data do registro da demanda;
lll.  Data para atendimento da demanda, a qual no pode ser superior a 30 (trinta) dias;
IV. Nome e CPF/CNPJ do demandante;
V.  Enderego eletronico para resposta;
VI.  Endereco fisico para resposta;
VIl.  Telefone para contato;
VHIl.  Texto contendo a especificagio da demanda;
IX.  Identificacdo da drea da institui¢do (e respectivo funciondrio encarregado) responsével pelo
atendimento a demanda;
X.  Prazo previsto para envio da resposta;
Xl.  Desenvolvimento, situacao.

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

001 Atendimento

004 Operacgdes de Crédito

007 Tarifas e Assemelhados

008 Publicidade e Propaganda Enganosa ou Abusiva
009 Relacio Contratual

013 Outros Temas

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

Programas de capacitacio dos ouvidores (descricdo dos programas de capacitacdo aplicados aos
owvidores e grau de aproveitamento dos participantes, o diretor responsdvel e o ouvidor vigente




poderdo participar de treinamentos de atualizagdo no minimo a cada 5 anos Resolucdo CMN

4.860/2020):

O exame de certifica¢io de ouvidores abrange os seguintes temas:
I.  Etica e mediacio de conflitos;
Il.  Utilizagdo da planilha de acompanhamento das demandas da ouvidoria;
lll.  Procedimentos padronizados para atividades da ouvidoria;
IV.  Cédigo de Defesa do Consumidor.

A participante do curso, Alessandra Bauer, ouvidora, foi submetida ao programa de capacitag@o.
Avaliada por exame tebrico, no qual foi aprovada, obtendo aproveitamento muito satisfatério,
recebendo a Certificagdo em Ouvidoria em 27/06/2014, com nimero de registro 0134 e Certificagio
de Atualiza¢do em Ouvidoria em 19/08/2019, com niimero de registro 22-3.

III — Aspectos estatisticos das atividades da Ouvidoria

Os dados estatisticos abaixo referem-se ao periodo de 01 de janeiro de 2023 a 30 de junho de 2023.

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

Ocorréricias registradas do tipo 013: 00

Ocorréncias improcedentes: 02

Ocorréncias procedentes e solucionadas: 00
Ocorréncias procedentes e ndo solucionadas: 00

Observacdo: A Cooperativa Minuano oferece um canal de ouvidoria com o objetivo de: atender,
registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e usudrios de
produtos e servigos, os quais nfio foram solucionados através de outros canais de atendimento; prestar
esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas, informando o prazo previsto
para resposta; encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto; € manter o conselho
de administragdo informado sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas
atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores para solucioné-los. Com
imensa satisfacdo, informamos que a Cooperativa ndo recebeu registro de ocorréncias pelo canal de
ouvidoria, entretanto reforcamos nossa disponibilidade em acolher as solicitagdes que possam surgir
no periodo futuro.

Canoas, 30 de junho de 2023.

LuizAntonio Hiittner Ales auer
Diretor de Ouvidoria QOuvidora

ClRtioEuis Se¥fwade——

Diretor Presidente
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