COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS
FUNCIONARIOS DO CONGLOMERADO BATTISTTELLA

MANUAL OPERACIONAL
OUVIDORIA

Introducao

A Ouvidoria é um canal direto, independente de comunicacdo entre o cliente que
pode ser o associado e a organizagdo que neste caso é a cooperativa.

A Ouvidoria atua no pos-atendimento e na medicdo de conflitos entre o cliente
(associado) e a instituicdo (cooperativa), por meio de atendimento personalizado,
de forma a promover a satisfagdo do cliente-usuario.

Este processo trata principalmente de assuntos que eventualmente possam causar
transtorno ou dano aos associados, a instituicdo, aos dirigentes e aos funcionarios,
assegurando pleno exercicio dos direitos das partes envolvidas, onde desta forma a
Ouvidoria deve agir de forma autdbnoma, imparcial e sigilosa, contribuindo para o
aperfeicoamento do relacionamento mantido com os usudrios e dos processos
internos da cooperativa.

A Ouvidoria ndo substitui o servigo prestado pelos demais canais de atendimento
oferecidos pela cooperativa, portanto eventuais dulvidas quanto aos servigos
prestados pela cooperativa devem ser dirimidas com nossos colaboradores.

O manual a seguir foi formatado de acordo com o disposto na Resolugdo 3.477 do
Banco Central do Brasil, e suas norma subregulamentares, e com base na Carta de
Fortaleza, redigida no III Encontro Nacional de Ouvidores, em Fortaleza, 1997.

Sao Paulo, 02 de Maio de 2.008

José Alfredo Barbosa Vieira — Diretor-Presidente
Celso Tadao Aoyama - Diretor-Tesoureiro
Edison Vagner Antonini — Diretor-Secretario

Carlos Alberto Silva Camargo - Gerente
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MANUAL DE PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS DA OUVIDORIA

1. IMPLANTAGAO DA OUVIDORIA

1.1. A Ouvidoria serd devidamente implantada nos termos das normativas

editadas pelo Banco Central do Brasil.

1.2. A Ouvidoria sera devidamente divulgada ao quadro social através do site da

Cooperativa, bem como, no Informativo Bimestral No$$o Dinheiro.

2. ATENDIMENTO/ RECEBIMENTO DE RECLAMAGAO

Desde ja cabe ser ressaltado que toda e qualquer manifestacdo do usudrio perante
o Ouvidor recebe o nome de reclamagao, ainda que a mesma tenha outra natureza

(elogios inclusive).

2.1. O contato do usuario com o Ouvidor sera realizado através do telefone 0800-
9409367 disponibilizado exclusivamente para a Ouvidoria ou enviando
correspondéncia aos cuidados da Ouvidoria para o endereco Rua Baumann, 1.429 -
Vila Hamburguesa, Sao Paulo/SP - CEP 05318-000, sendo certo que o Ouvidor
imediatamente reduzird a reclamagdo a termo, onde constara o nome do

reclamante, a data e o horario do contato, e um resumo da reclamacao.

2.2. Poderd ainda haver a reclamagdo por carta ou email, situagdo em que se

dispensara a redugdo da mesma a termo.

2.3. O reclamante receberd imediatamente um nimero de protocolo, o qual sera

utilizado sempre que entrar em contato com a Ouvidoria para tratar da reclamagao.

2.4. O reclamante podera solicitar que o seu nome seja mantido em sigilo

2.5. Caberd ao ouvidor, recebida a reclamacdo, esclarecer ao reclamante como
funciona o processo administrativo de Ouvidoria, conferindo ao mesmo um prazo

para a solugao.
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3. VERIFICACAO E ACEITACAO

3.1. Uma vez cumpridas as formalidades de recebimento, caberd ao ouvidor

verificar se a reclamacao € pertinente, observando os seguintes critérios:

a)

b)
c)

se ¢é pertinente aos negdcios, responsabilidade e finalidades da
cooperativa;

se tem bases pertinentes e especificas;

se a reclamacdo é legitima, afastando todas aquelas que tenham carater
duvidoso ou que tenham finalidade politica ou de desestruturacdo da

sociedade.

3.2. Caso a Ouvidoria entenda por bem arquivar o processo, deverda comunicar

imediatamente o reclamante da decisdo, esclarecendo todos os motivos que

levaram a tomada de decisao.

3.3. O numero de reclamacdes aceitas e rejeitadas devera constar do relatério de

Quvidoria.

4. RESPOSTA: FACILITAGAO, MEDIAGAO OU INVESTIGAGAO

4.1. Considerando pertinente a denulincia, o Ouvidor podera agir da seguinte forma:

a)

b)

c)

Promover o didlogo entre o reclamante e a cooperativa (ou a parte
envolvida), visando gerar uma solucdo gerada pelas proprias partes;
Conciliacdo ou mediacdo através da Ouvidoria, ou de terceiro indicados
pela Ouvidoria;

Investigagdo pela prépria Ouvidoria, com a propositura de solugdes

adequadas para a questdo.

5. CONCLUSAO E ENCERRAMENTO

5.1. A Ouvidoria podera encerrar o procedimento quando considerar que houve

uma solugdo satisfatéria ou quando concluir que a investigacdo nao surtira efeitos.

CECM dos Funcionarios do Conglomerado Battistella Ltda.
Rua Baumann, 1.429 — Vila Hamburguesa.

05318-000 Fone (0XX11) 3835.8211 FAX:(0XX11) 3835.8210 Sao Paulo SP

e-mail: cecreb@cecreb.com.br



COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS
FUNCIONARIOS DO CONGLOMERADO BATTISTTELLA

6. MONITORAGAO E SEGUIMENTO

6.1. A Ouvidoria deve verificar se o0s acordos e solugbes tomadas serao
integralmente cumpridos pelas partes, mediante monitoramento do processo de

solucdo, ainda que continuado.

7. RELATORIOS

7.1. A Ouvidoria emitird relatérios quantitativos, demonstrando datas, histéricos,

estatisticas e pessoas envolvidas X incidéncia.

7.2. A Ouvidoria emitird relatérios qualitativos, expondo a natureza das
reclamagdes, o nivel de criticidade (pontual ou sistémica), solucdo desejada X

solucdo obtida.

7.3. Tais relatérios serdo encaminhados a Diretoria da cooperativa e deverdo ser

submetidos a Auditoria, que devera analisar o relatorio e emitir parecer.

7.4. Os relatorios e pareceres serdao encaminhados na forma padrdao ao Banco
Central do Brasil, ainda que ndo hajam intercorréncias durante o periodo de

referéncia.

8. TREINAMENTO

8.1. A cooperativa ird prover a sua equipe de treinamento e aperfeicoamento
técnico necessario (com a devida certificacdo), dentro dos prazos previstos na

Resolugao n. 3477, do Banco Central do Brasil.
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MODELO

DO TERMO DE RECLAMACAO

ASSOCIADO:

HISTORICO DA RECLAMAGCAO:

DATA: / / HORARIO: _ N° PROTOCOLO: __ -

PARECER DA OUVIDORIA:

DATA: / / HORARIO: _ RUBRICA:

CIENCIA DA DIRETORIA:
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