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1. APRESENTACAO

A CoopCargill — Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos

Funcionarios da Cargill, utiliza os servicos de Ouvidoria prestados pela
empresa SafeReport Ltda, CNPJ n°® 52.784.630/0001-06, com intermediacao do

Ouvidor responsavel da FNCC - Federacdo Nacional das Cooperativas de

Crédito.

A estrutura de Ouvidoria conta com atendentes e o Ouvidor devidamente

certificado, conforme exigido pela regulamentacéo vigente.

A Ouvidoria € um canal de comunicacdo subordinado a Cooperativa,

exclusivo para registro de reclamagfes dos cooperados e usuarios sobre

demandas previamente atendidas, que por algum motivo, ndo foram resolvidas

nos demais canais de atendimento.

O Sistema da SafeReport € constituido pelo canal de comunicacdo

denominado “Canal de Ouvidoria”, acessivel 24 horas por dia, 7(sete) dias por

semana e pode ser acessado e utilizado nas seguintes modalidades:

a)

b)

c)

telefone: Discagem Direta Gratis (DDG) 0800-111.9124, (e
chamada gratuita; Efw

WhatsApp: (51) 9691-0871;

pela Internet: https://speaksafely.com/fncc, no qual os publicos-
. . ) - WR

alvo podem registrar eletronicamente, on-line, suas sugestdes e

reclamac6es, mantendo ou ndo o0 anonimato e a seguran¢a no

endereco.

Cada manifestacdo registrada recebe um numero de protocolo,

garantindo rastreabilidade e transparéncia no processo de atendimento.
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2. RECLAMACOES POR COOPERADOS

No periodo de 01 de janeiro de 2025 até 30 de junho de 2024, foram

registradas 06 (seis) reclamacodes, todas respondidas no prazo definido na
Resolucdo CMN n° 4.860/2020.

2.1. CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES

a)

b)

Procedentes - s&o assim caracterizadas quando o fato
mencionado tenha ocorrido de forma incorreta, irregular, em
desacordo com as normas/procedimentos, legislacbes ou
regulacdes e que tenha causado algum tipo de prejuizo, dano ou
transtorno ao associado. Pode-se entender também, procedente
como sendo “aquilo que tem fundamento, que é justo, que
justifica ter havido a manifestagdgo”. A analise e a
fundamentacdo devem ter como parametro os elementos basicos
apresentados na manifestagéo;

Improcedentes — caracterizadas quando nao houve qualquer
irregularidade interna ou nas legislacfes especificas ou, ainda,
dano ou prejuizo ao associado. Algumas manifestacdes, apesar de
classificadas como improcedentes, em funcdo de néo ter ocorrido
qualquer irregularidade, podem servir como instrumento para que
a Ouvidoria proponha melhorias nos processos de trabalho da
cooperativa, ou, ainda, auxiliar o associado no encaminhamento da

guestéo apresentada.
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2.2. TEMAS DA RECLAMACOES

As reclamacdes registradas na Ouvidoria no periodo em analise se

referem aos seguintes temas no quadro a seguir:

Temas Quantidades
Atendimento
Operacdes de Crédito
Comunicacao
Outros temas -

NI

Todas as manifestacdes foram classificadas como improcedentes apos
analise criteriosa. Anexo o relatorio original recepcionado pela FNCC, entretanto
os dados sensiveis foram anonimizados. Destacamos que o relatério na versao

original esté preservado para consulta caso necessario.

3. AVALIACAO DE EFICACIA DOS TRABALHOS DA OUVIDORIA

As manifesta¢Bes foram avaliadas quanto a sua eficécia:

a) Solucionadas — quando houve a efetiva aplicacdo de medidas @
corretivas ou alteracdo/ melhoria no processo/ procedimento/ EE_CJ
regra e/ ou reparo junto ao associado; o

b) N&o solucionadas — quando n&do houve a solugdo ou melhoria @
necessdaria concretizada pela area ou entdo nao ocorreu a @z_

resolucao junto ao associado.

Apesar da auséncia de reclamacdes procedentes, a Cooperativa tem

atuado na:

e Revisdo dos processos de comunicagéo, visando maior clareza nas

informacgoes;

« Capacitacdo continua da equipe, para reforcar a qualidade e

assertividade nos atendimentos.
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