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1 - INTRODUGAO

A Cooperativa de Crédito Matuo dos Servidores da Assembleia Legislativa do
Estado de Sao Paulo - COOPERALESP com sede na Av. Pedro Alvares Cabral, n°
201 — Palacio Nove de Julho — Subsolo — Parque Ibirapuera, localizada na cidade de
Sao Paulo — SP, dispde sobre a constituicdo e o funcionamento de componente

organizacional de ouvidoria conforme as normas do Banco Central do Brasil.

A Cooperativa em atendimento a norma vigente opera com o sistema de ouvidoria da
FNCC - Federacao Nacional de Cooperativas de Crédito, a qual é filiada, tendo para
isso, aderido ao servigo convénio de prestacédo de servigos — Termo de Compromisso.
Foi aprovado e registrado em ata da Diretoria o respectivo Manual de Procedimentos

da Ouvidoria e o Termo de Compromisso com a Federagao.

O Manual de Ouvidoria da Federacéo esta disponibilizado no site da FNCC.
O manual é elaborado e atualizado pela Federacdo Nacional de Cooperativas de
Crédito, detentora do sistema de registro, controle de ouvidoria e por sugestoes das

Cooperativas filiadas.

Os topicos mencionados abaixo deste regulamento, referentes a implantagéo e a
estrutura, foram elaborados conforme a natureza, a complexidade dos produtos,
servicos, atividades, processos, sistemas de nossa Cooperativa, observando sempre,

os procedimentos do Manual de Ouvidoria da FNCC.

2 - IMPLANTACAO

A divulgacdo sobre a existéncia da ouvidoria, suas atribuigdes e formas de acessos,
inclusive nos canais de comunicacgao utilizados para difundir os produtos e servigos
estao localizados em local visivel aos cooperados e ao publico no site da Cooperativa,

via internet e no quadro de avisos, em suas dependéncias.

Informamos também, nos extratos de empréstimos, capital e contratos

cooperados.
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3 - OUVIDOR

O ouvidor € nomeado pela Federacdo Nacional das Cooperativas de Crédito - FNCC,
que funciona como representante dos cooperados da COOPERALESP devidamente
apto as fungdes conforme exame de certificagdo por entidade de reconhecida

capacidade técnica.

O ouvidor atende, através dos meios de comunicagado, os cooperados que o procuram
para solucionar seus problemas que nao foram atendidos nos canais primarios de
atendimento disponibilizados pela Cooperativa ou prestar reclamagbes e passa a
analisar suas demandas.

Isto garante um atendimento diferenciado de tratamento oferecido pelas vias da

burocracia, onde o cooperado se perde em processos, requerimentos e demoras.

O ouvidor fica restrito as suas atribuicées e dentro das competéncias que Ihe foram

atribuidas oficiaimente pela Diretoria da FNCC.

O ouvidor ndo tem poderes para desfazer ou mandar desfazer nada. Ele
simplesmente deve atuar para persuadir a COOPERALESP a realizarem as

mudancgas necessarias.

Nota: Os certificados e as atualizagdes periddicas do ouvidor ficardo arquivados em

dossié especifico para verificagdo sob a responsabilidade da FNCC.

4 - DIRETOR RESPONSAVEL
O nosso diretor responsavel pela ouvidoria € o Sr. Gilmar de Souza Manoel conforme
demonstrado no Unicad — ANEXO .

5 — CANAIS DE ATENDIMENTO j/
‘A Federagao Nacional de Cooperativas de Crédito, a fim de atender as exigéncias das

normas do Banco Central e criar condicdes adequadas para o efetivo funcionamento

da ouvidoria, dispde a Cooperativa e aos seus cooperados o seguinteycanal, de
atendimento: XZ‘WD f <\
4
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» O acesso gratuito ao DDG — Discagem Direta Gratis sob o numero 0800 940 9360;

» Através do e-mail ouvidoria@fncc.com.br.

6 — ANALISE DAS INFORMAGOES

A andlise e os procedimentos, durante o inicio, meio e fim do recebimento das
informagdes do cooperado é executada da seguinte forma:

v O ouvidor informa ao reclamante um numerc de protocolo, ou seja, apresenta
registro de identificagdo do histérico de atendimentos, cujas informagdes sé&o
utilizadas para analise, providéncias adotadas e controles;

v O agente presta esclarecimentos necessarios ao solicitante, de forma a esclarecer
o funcionamento do processo administrativo da ouvidoria, bem como, o prazo definido
para a resposta conclusiva de sua solicitagao;

v O agente verifica-se a reclamacgéo ¢ pertinente aos negocios, responsabilidades e
finalidades da Cooperativa;

v' Caso a ouvidoria entenda por bem arquivar o processo, o ouvidor devera comunicar
imediatamente o reclamante da decisdo, esclarecendo todos os motivos que levaram
a tomada de decisao;

v Se a reclamagéo for relevante, o relatério de ouvidoria deve ser preparado pelo
diretor responsavel (posicionamento por escrito pelo assunto da manifestacéao,
correcdo necessaria e processos adotados), por autorizacéo da filiada, e devera ser
encaminhado aos auditores internos e externos para avaliacao;

v Apds a concluséo da analise, € enviado ao solicitante, a resposta conclusiva dentro
do prazo estipulado (informar o cooperado sobre as providéncias adotadas);

v O ouvidor através da resposta, agird como facilitador, mediador, conciliador e
investigador entre o reclamante e a parte envolvida;

v A ouvidoria considera encerrada o procedimento quando houve a solugao
satisfatéria; D/
v O ouvidor, mediante monitoramento do processo de solug&o, acompanha se os
acordos tomados estao sendo cumpridos pelas partes;

v Sera mencionada na ata de reunido da Diretoria da Cooperativa as manifestagoes

0 ™~ 1 ”~
ocorridas e corregdes adotadas. /q }%f
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7 - PRAZO DE RETORNO
O prazo de resposta para as demandas sera de 10 (dez) dias Uteis, podendo ser
prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma unica vez, por igual

periodo.

8 — PRESTACAO DE CONTAS

Conforme o manual da Federagao, o ouvidor da FNCC se propbe, semestraimente
nas datas base de 30 de junho e 31 de dezembro, elaborar e encaminhar ao diretor
responsavel pela ouvidoria, relatério quantitativo (datas, histéricos e estatisticas) e
qualitativo (reclamagdes, sugestdes, dlvidas e outros) acerca da atuagao da
ouvidoria, contendo as proposicoes estabelecidas na Resolugdo CMN n° 4.860 de
23/10/2020.

O numero de reclamacdes aceitas e rejeitadas devera constar no relatério de

ouvidoria.

Nota: A Federacédo disponibilizara sistema de controle atualizado das reclamagées
recebidas, de forma que possam ser evidenciados o historico de atendimentos, os
dados de identificacdo dos clientes e usuarios de produtos e servigos, com toda a

documentacao e as providéncias adotadas.

Demonstramos no ANEXO i, modelo de relatério semestral de ouvidoria referente a
data-base — 30 de junho de 2020.

9 — GUARDA DOS DOCUMENTOS

As informacdes dos histéricos de atendimentos utilizadas nas analises e providéncias
tomadas pela Cooperativa permaneceréo registradas no sistema pelo prazo minimo
de 5 (cinco) anos, contados da data da protocolizagéo da ocorréncia. 72/
Ficara a disposicdo do Banco Central do Brasil pelo mesmo prazo minimo de cinco
anos, o relatério semestral e o parecer sobre as atividades de ouvidoria emitidas pelas

auditorias contratadas.
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10 — EXIGENCIAS FORMAIS

Conforme determinacées do Banco Central, a COOPERALESP devera dispor em seu
Estatuto Social, dentro da natureza juridica da sociedade, de forma expressa:

| — Sobre os aspectos das atribuicées e atividades da ouvidoria;

Il — Os critérios de designacao e de destituicdo do ouvidor e o tempo de duragéo de
seu mandato; e,

Il — O Compromisso expresso da instituicdo no sentido de:

a) criar condicbes adequadas para o funcionamento da ouvidoria, bem como para que
sua atuacdo seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e
isencao; e,

b) assegurar o acesso da ouvidoria as informagdes necessarias para a elaboragao de
resposta adequada as reclamagbes recebidas, com total apoio administrativo,
podendo requisitar informagoes e documentos para o exercicio de suas atividades.

11 — CONSIDERAGOES FINAIS
A ouvidoria auxilia o cooperado em suas relagdes com a Cooperativa, funcionando

como uma critica interna da administragéo, sob a 6tica do cooperado.

O ouvidor, na condic&o ética dos seus trabalhos, reconhece a diversidade de opinioes
e preserva o direito de livre expressao e julgamento de cada pessoa.

Respeita o sigilo profissional e atua com imparcialidade, mantendo a fonte anénima,
sempre que ela solicitar.

Para a ouvidoria toda manifestacéo é importante: reclamagéo, sugestéo, duvida ou
elogio.

Tudo o que o cooperado diz, informa como funciona a Cooperativa.

O papel da ouvidoria ndo é o de procurar e apontar defeitos na agao da Cooperativa,
‘mas funcionar como uma espécie de "controle de qualidade do servigo", apontando p

falhas, acertos e auxiliando na busca de solugdes para os problemas. Q}Ll
A existéncia da ouvidoria permite a comunicacgao direta entre os cooperados € a

estrutura operacional da Cooperativa, tornando-a mais proxima deles.
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A ouvidoria € muito importante em qualquer circunstancia, pois o ouvidor nao
representa a Cooperativa junto ao cooperado, e sim o cooperado junto a Cooperativa.
Dispondo de um acompanhamento estatistico dos casos atendidos, pode também
auxiliar o planejamento administrativo da Cooperativa.

A partir de seus registros, identifica-se as caréncias especificas de seus cooperados.
O contato constante com os dirigentes leva-os a aumentar sua atencdo com a
qualidade e resultados de suas iniciativas.

A Diretoria tomou ciéncia do presente regulamento e o aprovou em sua totalidade.

Sao Paulo/SP, 07 de dezembro de 2020.

U

Gilmér de-Souza Manoe!
Diretor Presidente

/

Eliezer Ribeiro da Costa
Diretor Administrativo

Celso de Moura Leite Ribeiro
Diretor Operacional
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ANEXO | — DIRETOR RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA - UNICAD
Estrutura Organizacional - Consulta

Estrutura Organizacional - Consulta

Relacdo de Administradores

5 - COOPERATIVA DF CREDITO MUTUO DOS SERVIDORES DA ASSEMBLEIA LE
£ DIRETORIA
& CONSELHO FISCAL

BA uditcma nterna[()uwdorza[R esp. p{ nvio de Informaces

Diretor resoonsavel Delas contas de denosgtos Res. 4753 - CELSO DE MOURA LEITE RIBEIRO
Diretor resp. p/ atualizaco dados no UNICAD - Circ, 3.165 - GILMAR DE SOUZA MANOEL
Diretor responsavel p/Area Contabil - Res. 3.198 - CELSO DE MOURA LEITE RIBEIRO

Diretor resp. p/operactes emp. e troca de titulos-Res. 3197 - CELSO DE MOURA LETTE RIBETRO
Diretor resp. p/ cadastro dlientes do SFN - CCS - Circ. 3347 - FLIFZER RIBFIRO DA COSTA

Diretor responsavel pelo Sistema ROR - Circular 3729 - ELIEZER RIBEIRO DA COSTA
Diretor resp. p/apuracio limites e padrfes minimos-Circ. 3398 - ELIEZER RIBEIRO DA COSTA
Diretor responsavel - Circ, 3.461 - CELS0 DF MOURA LEITE RIBEIRO

Diretor responsavel pela ouvidoria - GILMAR DE SOUZA MANOEL
Diretor resp. pelo fornecimento de informac@es - Circ. 3.504 - ELIEZER RIBEIRO DA COSTA

Diretor resp. p/apur, montante RWA, PR e Cap.Princ.-Res.4193 - CELSO DE MOURA LEITE RIBEIRO

Diretor responsavel pelo cumprimento da PRSA - Res. 4.327 - CELSO DE MOURA LEITE RIBEIRO
Dnetm rf:fgonsavel [L_gerenaamer‘zta de nsco Cm: 3681 CELSO DE MOURA LETTE RIBEIRO
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ANEXO !l - MODELO RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA

< E
oy FNCC B

, FECIRSTAO val OnaL Dol o
-‘h‘ > PO - 3 wwwines.corly

Relatdrio sobre as atividades da Ouvidoria

I — Identificagdo
Razae sodal: . Cred 0 Serv. i islativa do Estado de S P.
CNFI: 04.721 645000140 Data-base: | 30/0672020
| Diretor responsavel: Gilmar de Souza Manoel
Ouvidor: i\uxm.lwdw Rocha

II — Aspectos descritives da estrutura e das atividades da Ouvidoria

Subordinacin C )
Diretaria Um ouvidor

Estrutura para o atendimento das exigéncias legais e regulamentares

o aidoria: perfil & quantitativo o quadro
ey cmné!ptudumsedesem“m s =

Emmmmﬂm»&mmmuumm
DDG 0200 {cental imica de atendimento); ¢} utilizacio de numero de protocolo & ser

fornecido a0 demandante; Qm&m&mummﬁomom
informatizado de ouvidoria; ¢} gravacio das manifestaqdes reslizadas por telefone; f)
monitoremento das atividades da Ouvidoria pela Federagdo Naciomal de Cooperativas de
Cradito — FNCC; g} arquivo fisico  digital das manifestagdes

& il g propria de mesa com configuracio
cmmmammummmmuameﬂmmn

imipressors.

Deficiéncias detectadas para o desenvolviments das atividades da Ouvideria
- Disseminar continuamente o canal de Ouvidoria junto aos cooperados;

Avaliacde da eficida des trabalhos da Ouvidoria:

O sistema de Ouvidoriz dz FNCC ¢ a ferramenta tecnolégica utilizada pars o gerencismento das
pcorréncias registradas na Ouvidoria, que ocorrem por meio do DDG 0800 940-3360 & pessoalments
nas dependéncias da Cooperativa

No periodo-base deste relatorio, @Mw&mdam&mmwmmW
o0s trabalhos da Ouvidoria foram coasiderados eficazes guanto 2o atendimento a regulamentacio
aplicavel em vigor.
Gcwammncmnmnmmmmm&
mcmnMWWMEmmWEMMm
oferecer condicfes adeguadas de wabalho aos funcionarios daguele componente organiz
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Proposicies encaminhadas pela Ouvidoria ao Conselho de Administracio ou 3 Diretoria:

No decomrer do periodo-base deste relatdrio, nio foram encaminhadas proposides & Diretoria desta
COOPeTatva.

5 3 Onvidora:

O gerenciamento das demandss encaminhadas a Ouvidoria serd reslizado por meio do Sistema de
Ouwvidoria FNCC, o qual possui a infra-estrutura descrita a seguir:

Ambiente Servidor Banco de Dados Linguagem
Linux MySQL PHE e "’:::}” She

Os seguintes relatorios de controle serdo gerados por intermédio do sistema:
* Relatdrio de manifestages por natureza (criticas, dividas, elogios, informagdes, reclamacdo,

salicitagdes e sugestdes), procedéncia (procedente ¢ ndo procedente), segregacio dos canais de
atendimento (DDG, Carta, Uma, RDR, etc), tempo medio de resposta e sbandonos;

* Relatorio de plane de agdo; ¢,

¥ Relatsrio S <1 qualimative &

Exame de certificac3e dos ouvidores e diretores responsaveis:

A ouvidors Karina Jordio Rocha dz Federagdo Nacional de Cooperativas de Credito, certificada pela
Duearti Soluches possul capacitacio para atendimento das manifestacbes de ouvidoria desde
26/02/2015.

E possui certificade de reciclagem no cwso de Ouvidonia, pele Sescoop/SP, na data de 18 e
15/06/2018, e pela Febraban no dia 09102018,

O diretor responsdvel pela drez de ouvidoria informa gue serd providendciado a certificacio em
novembro 2020.

Programas de capadtagao dos euvidores e diretores responsaveis:

AFWM&C@M&MW!WNW progamas de
capacitacdo para ouvidores & diretores respomsdveis: g} Utilizagio do Sistema de Ouvidoriz; b)
Procedimentos padromizados para as atividades da Ouvidoria — Manual de Ouvidoiis; ¢) Codigo de
Defess do Consumidor; ¢} Andlise dos relardrios de Ouvidoria; e) treinamento do pessoal das
Singulares para o entendimento dos conceitos de ouvidoria; f} outros em fase de andlise.

III — Aspectos estatisticos das atividades da Ouvidoria i

Regulamento de Ouvidoria Versao: 01 Data: 01/12/2020 11



ANEXO Il - MODELO RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA

@ FNCC

B mooetnoc cam by
Pl . Py
3 wewwines com b

No periodo de janeiro a junho de 2020, 2 Cooperativa nio receben manifestacoes de ouvidoria.

Sao Paulo, 14 de oumbro de 2020.

Cooperativa de Credito Mutuo dos Servidares da Assemnbleia Legislativa do Estado de Sdo Paulo -

COOPERALESP
Eliezer Ribeiro da Costa Karina Jorddio Rocha
Diretor Administrativo Ouvidoza
Gilmar de Souza Manoel
Diretor Resp. pela drea de Ouvidoria

5561708572t 2-4005-8622-£308¢0 144093
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