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DEFINICAO

Esta Instrugcdo Normativa, devidamente aprovada pela Diretoria Executiva e pelo
Conselho de Administracdo, atende aos requisitos pré-definidos na Resolucao
CMN 4.860 de 23 de outubro de 2020 e visa identificar as melhores praticas para
gestéo do canal de Ouvidoria.

OBJETIVO

Esta Instrucdo Normativa tem por objetivo estabelecer os principios, diretrizes
institucionais e responsabilidades internas relacionadas a Politica de Ouvidoria da
Cooperativa de Economia e Crédito Matuo dos Empregados da CBMM Ltda. —
COOPCREDMAIS, assegurando:

| — 0 adequado funcionamento do componente organizacional de Ouvidoria, em
conformidade com a regulamentac&o vigente do Banco Central do Brasil;

Il — a observancia aos principios de independéncia, imparcialidade, transparéncia,
tempestividade, sigilo e protecéo de dados pessoais;

Il — a utilizagcdo da Ouvidoria como instrumento de governanga, aprimoramento
de processos internos e mitigacao de riscos operacionais e reputacionais;

IV — o alinhamento da Politica Institucional da Cooperativa ao Manual do Canal
de Ouvidoria da Federacdo Nacional das Cooperativas de Crédito — FNCC,
adotado como base operacional do canal de Ouvidoria.

Paragrafo Unico : A presente Politica define o papel da Cooperativa no tratamento
das manifestacfes recebidas, sem prejuizo da utilizacdo de canal estruturado e
padronizado disponibilizado pela FNCC, conforme adeséo formal aprovada pelo
orgéo de administragéao.

CAMPO DE APLICACAO, BASE LEGAL E NORMATIVA

A Politica de Ouvidoria da COOPCREDMAIS fundamenta-se nos seguintes
dispositivos legais e normativos:

| — Resolucdo CMN n° 4.860, de 20 de outubro de 2020, que dispde sobre a
constituicdo e o funcionamento do componente organizacional de Ouvidoria nas
instituicbes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil;

Il — demais normas, circulares, comunicados e orientagdes expedidas pelo Banco
Central do Brasil (BCB) e pelo Conselho Monetario Nacional (CMN) aplicaveis a
matéria,;
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Il — Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD), no que se refere ao tratamento de dados pessoais no ambito
das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria;

IV — Cdodigo de Defesa do Consumidor — Lei n°® 8.078/1990, quando aplicavel as
relacbes entre a Cooperativa e seus cooperados e usuarios de produtos e
Servicos;

V — Manual do Canal de Ouvidoria da Federacdo Nacional das Cooperativas de
Crédito — FNCC, aprovado em junho de 2025, que estabelece diretrizes
operacionais, fluxos, classificagcdo de manifestacdes, canais de acesso, requisitos
de governanca e padrdes de controle e monitoramento do Canal de Ouvidoria
adotado pela Cooperativa.

Paragrafo Unico: O Manual do Canal de Ouvidoria da FNCC constitui referéncia
operacional obrigatéria para o funcionamento do Canal de Ouvidoria da
COOPCREDMAIS, cabendo a esta Instrucdo Normativa definir os principios
institucionais, responsabilidades internas e integracdo da Ouvidoria a governanga
da Cooperativa.

ESTRUTURACAO E GOVERNANCA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Cooperativa de Economia e Crédito Mituo dos Empregados da
CBMM Ltda. — COOPCREDMAIS é estruturada de forma a garantir sua
independéncia, imparcialidade e efetividade, observando a regulamentacdo do
Banco Central do Brasil e as diretrizes estabelecidas pela Federacdo Nacional das
Cooperativas de Crédito — FNCC.

A estrutura da Ouvidoria compreende:

| — 0 Conselho de Administragéo;
Il — a Diretoria Executiva;
Il — o Diretor Responsavel pela Ouvidoria;
IV — o Ouvidor, colaborador da COOPCREDMAIS, formalmente designado pela
Diretoria;
V — 0 Canal de Ouvidoria, disponibilizado e operacionalizado conforme o Manual
do Canal de Ouvidoria da FNCC.

Paragrafo Unico: A Ouvidoria ndo podera estar vinculada a areas da Cooperativa
que caracterizem conflito de interesses, tais como unidades responsaveis por
concessao de crédito, cobranga, auditoria interna, gestao de riscos ou compliance.
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Conselho de Administracdo: Compete ao Conselho de Administragao:

e aprovar a Politica de Ouvidoria da Cooperativa e suas revisdes, por meio de

registro em ata,;

e acompanhar, analisar e deliberar sobre os relatérios semestrais de Ouvidoria;
e tomar ciéncia das ocorréncias relevantes identificadas pela Ouvidoria;
e deliberar sobre medidas corretivas, preventivas ou de aprimoramento de

processos decorrentes das manifestacdes recebidas;

e zelar para que a Ouvidoria atue como instrumento de governanga,

transparéncia e melhoria continua.

Diretoria Executiva: Compete a Diretoria Executiva

e Criar condicdes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria, para que sua

atuacdo seja respaldada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e
isencao;

e Assegurar 0 acesso da Ouvidoria as informacdes necessarias para a

elaboracdo de resposta adequada as reclamacdes recebidas, com total apoio
administrativo, podendo requisitar informacdes e documentos para o exercicio
de suas atividades;

e Acompanhar a elaboracédo do relatério semestral de Ouvidoria e apresentar 0s

resultados ao Conselho de Administracao;

e Acompanhar as reclamacgdes dos clientes, registradas no canal da Cooperativa;

e Sugerir mudancas nos fluxos operacionais da Ouvidoria, quando identificar
oportunidades de melhoria no processo.

Diretor responsavel pela Ouvidoria:

A Cooperativa designara um Diretor Responsavel pela Ouvidoria, por meio de
registro em ata do 6rgao de administracdo, com cadastro obrigatério no sistema
Unicad do Banco Central do Brasil. Compete ao Diretor Responsavel pela
Ouvidoria:

e Criar e manter condigcdes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria,
assegurando transparéncia, imparcialidade e isencéo;

e Garantir 0o acesso da Ouvidoria as informacdes necessarias para a
adequada analise e resposta das manifestacoes;

e Acompanhar o cumprimento dos prazos de resposta as manifestacoes;

e Acompanhar a elabora¢do do relatorio semestral de Ouvidoria e apresentar
os resultados ao Conselho de Administracao;
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e Atuar como elo institucional entre a Cooperativa, o Ouvidor da
COOPCREDMAIS e o 6rgao de administracéo.

Ouvidor

O Ouvidor é colaborador da COOPCREDMAIS, formalmente designado pela
Diretoria da Cooperativa, devendo possuir certificacdo emitida por entidade de
reconhecida capacidade técnica, nos termos da Resolu¢do CMN n° 4.860/2020,
além de estar devidamente cadastrado no sistema Unicad do Banco Central do
Brasil.

A Cooperativa utiliza o Canal de Ouvidoria disponibilizado pela FNCC, porém
mantém Ouvidor préprio, responsavel institucionalmente pelo tratamento das
manifestacdes, pela andlise conclusiva das demandas e pela interlocucdo com
o Diretor Responsavel pela Ouvidoria e com o 6rgao de administracéo.

Compete ao Ouvidor:

» Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
demandas dos cooperados, usuarios de produtos e servicos e demais
demandantes;

* Prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das

manifestacdes, informando o] prazo previsto para resposta;
« Encaminhar resposta conclusiva dentro dos prazos regulamentares e
regimentais;

 Manter o Conselho de Administragdo ou, na sua auséncia, a Diretoria
Executiva, informados sobre problemas e deficiéncias identificados, bem como
das medidas adotadas para solucionéa-los;
« Atuar de forma eficiente na consecugdo dos objetivos da Ouvidoria, em
conformidade com a legislagdo e regulamentacdo  aplicaveis;
« Manter controle atualizado das demandas recebidas, garantindo histérico
completo de atendimentos, documentos e providéncias adotadas;
* Abster-se de atuar em manifestagcdes que envolvam conflito de interesses, tais
como casos envolvendo pessoas com quem tenha vinculo de consanguinidade
ou afinidade até o terceiro grau, ascendentes, descendentes ou em causa
propria;

» Permanecer devidamente habilitado e atualizado quanto a regulamentacao
aplicavel ao direito do consumidor e as normas do Banco Central do Brasil;
» Agir com ética, profissionalismo, imparcialidade e independéncia.
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Paragrafo Unico. O Ouvidor ndo possui poderes deliberativos ou executorios
sobre as areas operacionais, atuando de forma independente e orientativa, com
foco na melhoria continua dos processos e no fortalecimento da cultura
cooperativista.

CANAL DE OUVIDORIA

A COOPCREDMAIS adota como Canal de Ouvidoria o sistema disponibilizado
pela FNCC, operado por prestador de servico contratado, conforme estabelecido
no Manual do Canal de Ouvidoria da FNCC.

O Canal de Ouvidoria assegura:

| — acesso gratuito aos cooperados, usuarios e terceiros;

I — funcionamento por mdltiplos canais, incluindo telefone, meios digitais e
plataforma eletrénica;

il — registro, protocolo e rastreabilidade das manifestagdes;

IV — possibilidade de manifestacdo anénima, quando aplicavel;

V — seguranca da informac&o e protecéo de dados pessoais, nos termos da LGPD;

GOVERNANCA, MONITORAMENTO E INTEGRACAO INSTITUCIONAL

A Ouvidoria constitui instrumento integrante da governanca corporativa da
Cooperativa, devendo suas informagdes subsidiar:

|l - a melhoria de processos e procedimentos internos;
I — a mitigacdo de riscos operacionais, reputacionais e regulatérios;
I — as atividades de controles internos, auditoria interna e auditoria externa,
quando aplicavel.

As manifestagdes classificadas como ocorréncias relevantes, nos termos do
Manual do Canal de Ouvidoria da FNCC, deverdo receber tratamento prioritario e
ser comunicadas ao 6rgdo de administracao.

CANAIS DE ACESSO E TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

A Ouvidoria da COOPCREDMAIS assegura acesso gratuito, amplo e facilitado
aos cooperados, usuarios de produtos e servigos e terceiros, por meio do Canal
de Ouvidoria disponibilizado pela FNCC.

Os canais de acesso a Ouvidoria compreendem, no minimo:

| — atendimento telefénico gratuito (Discagem Direta Gréatis — DDG);

Il — canais digitais, incluindo plataforma eletrGnica e aplicativos de mensagens;
Il — outros meios eletrénicos disponibilizados pelo sistemade Ouvidoria
adotado.
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Canais oficiais disponibilizados pela FNCC, adotados pela COOPCREDMAIS:

o DDG 0800-111-9124 — atendimento das 8h as 17h;

e WhatsApp +55 (51) 9691-0871 — atendimento 24h/7d;

o Portal FNCC: https://speaksafely.com/fncc — 24h/7d, com op¢éao de
manifestacdo andnima.

Paragrafo Unico. Os canais de acesso devem ser amplamente divulgados pela
Cooperativa em suas dependéncias, sitio eletrbnico, contratos, extratos,
materiais institucionais e demais meios de comunicacao utilizados para
divulgacéo de produtos e servigos.

REGISTRO E PROTOCOLO DAS MANIFESTACOES

Toda manifestacdo recebida pela Ouvidoria devera:
| — ser registrada no sistemaeletrénico do Canal de Ouvidoria;
Il — receber nimero de protocolo Unico;

Il — permitir a identificacdo do demandante, salvo nos casos de manifestacao
anbnima, quando admitida;

IV — conter histérico completo das tratativas, documentos e providéncias
adotadas.

Paragrafo Unico. As manifestacdes realizadas por meio telefénico deverdo ser
gravadas, quando aplicavel, e as manifestagbes eletrdbnicas ou documentais
deverdo ter seus registros arquivados no sistema, assegurada a rastreabilidade
das informacdes.

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

As manifestacfes recebidas pela Ouvidoria deverdo ser classificadas, conforme
critérios estabelecidos no Manual do Canal de Ouvidoria da FNCC, podendo
compreender, entre outras:

| — reclamacgdes;
Il — denuncias;

Il — sugestoes;
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IV — elogios;
V — solicitagbes de informagéo.

Além da tipologia, as manifestacbes deverdo ser classificadas quanto a sua
procedéncia, podendo ser:

| — procedentes, quando caracterizada irregularidade, descumprimento normativo
ou prejuizo ao demandante;

Il — improcedentes, quando nao identificada irregularidade, sem prejuizo de sua
utilizagdo como insumo para melhoria de processos.

Paragrafo Unico: As manifestacbes também deverdo ser classificadas quanto ao
seu desfecho, como solucionadas ou ndo solucionadas, para fins de controle
gerencial e elaboracdo dos relatérios de Ouvidoria.

TRATAMENTO E PRAZO DE RESPOSTA

As manifesta¢des registradas na Ouvidoria deverdo ser analisadas e tratadas pela
Cooperativa com observancia aos seguintes prazos:

| — 0 prazo maximo para resposta conclusiva ao demandante é de 10 (dez) dias
Uteis;

I — o prazo podera ser prorrogado, de forma excepcional e devidamente
justificada, uma Unica vez, por igual periodo, observado o limite regulamentar;

Il — o demandante devera ser informado acerca da prorrogacdo e de seus
motivos.

IV — a prorrogacéo de prazo estara limitada a, no maximo, 10% (dez por cento) do
total de demandas registradas no més, conforme Resolugdo CMN n° 4.860/2020.

Paragrafo unico: O tratamento das manifestacbes devera envolver as areas
responsaveis da Cooperativa, que deverdo prestar as informacdes necessarias a
Ouvidoria de forma tempestiva e fundamentada.

OCORRENCIAS RELEVANTES

Consideram-se ocorréncias relevantes aquelas manifestacées que possam
resultar em riscos a Cooperativa, especialmente nos casos que envolvam:

| — violagdo de sigilo bancario ou de dados pessoais;
Il —falhas relevantes de comunicacéo;

Il — situacdes com potencial impacto operacional, reputacional ou regulatério.



6.0

7.0

coor. A N°: IN 029/2026

POLITICA DE OUVIDORIA Versdo: 2.0

g LN rwall§ Pégina: 8/13

81° As ocorréncias relevantes deverdo receber tratamento prioritario.

82° As ocorréncias relevantes deverdo ser comunicadas ao oOrgdo de
administracdo da Cooperativa para ciéncia e deliberacdo quanto as medidas
cabiveis.

REGISTROS, RELATORIOS, SIGILO E PROTECAO DE DADOS

A Cooperativa deverd manter sistema de registro e controle das manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria, de forma a assegurar a rastreabilidade, integridade e
confiabilidade das informacoes.

Os registros deverdo conter, no minimo:

| — identificacdo da manifestacdo e respectivo numero de protocolo;
Il — data de registro e de concluséo;

lll — histérico completo das tratativas;

IV — informagdes e documentos utilizados na analise;

V — providéncias adotadas e resposta conclusiva ao demandante.

81° Os registros e documentos relativos as manifestagdes de Ouvidoria deverao
ser mantidos pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, contados a partir da data da
protocolizagdo da ocorréncia.

§2° Os registros deverdo permanecer a disposicdo do Banco Central do Brasil,
sempre que solicitados, observada a legislacao vigente.

RELATORIOS DE OUVIDORIA

A Cooperativa devera elaborar relatério semestral de Ouvidoria, em conformidade
com a regulamentacdo do Banco Central do Brasil e com o Manual do Canal de
Ouvidoria da FNCC.

O relatorio semestral devera:

| — ser elaborado nas datas-base de 30 de junho e 31 de dezembro de cada
exercicio;

I — conter informacfes quantitativas e qualitativas sobre as manifestacées
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recebidas;

Il — evidenciar a classificagcdo das manifestacdes, prazos de atendimento,
reincidéncias e ocorréncias relevantes;

IV — indicar medidas corretivas, preventivas ou de aprimoramento adotadas;

V — ser assinado pelo Ouvidor designado e pelo Diretor Responsavel pela
Ouvidoria.

81° O relatorio semestral devera ser submetido a apreciacdo do érgdo de
administrac&o da Cooperativa.

§2° O relatorio aprovado devera ser mantido a disposicdo do Banco Central do
Brasil pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.

83° A Cooperativa devera divulgar, em seu sitio eletronico, as informagdes
relativas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, conforme modelo definido
no Manual do Canal de Ouvidoria da FNCC.

84° A Ouvidoria devera apresentar mensalmente ao 6rgdo de administracdo o
consolidado das manifestacfes recebidas, conforme diretrizes do Manual do
Canal de Ouvidoria da FNCC.

SIGILO DAS INFORMACAOS E PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

E vedada a divulgacdo a terceiros de informacdes protegidas por sigilo bancario
ou confidencialidade, tais como dados cadastrais, saldos, extratos, contratos,
operacdes de crédito ou quaisquer outras informac¢des obtidas no ambito da
Ouvidoria.

Paragrafo Unico: A prestacdo de informagcdes somente poderd ocorrer mediante
autorizacao formal do titular dos dados ou por determinacéo legal ou judicial, nos
termos da legislacéo aplicavel.

O tratamento de dados pessoais no ambito da Ouvidoria devera observar
integralmente a Lei n° 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD), bem como as politicas internas de privacidade e seguranca da
informacé&o adotadas pela Cooperativa e pelo Canal de Ouvidoria da FNCC.

O tratamento de dados pessoais devera observar, entre outros, os principios da:
| — finalidade;

I — adequacéo;

lll — necessidade;

IV — seguranca,

V — transparéncia;
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VI — responsabilizacdo e prestacdo de contas.

Paragrafo Unico: O acesso aos dados e informacfes da Ouvidoria devera ser
restrito as pessoas devidamente autorizadas, no estrito cumprimento de suas
atribuices funcionais.

9.0 DISPOSICOES FINAIS, VIGENCIA, ANEXOS E HISTORICO DE REVISOES
A presente Politica de Ouvidoria devera ser revisada:
| — sempre que houver alteracdes na legislacdo ou regulamentacédo aplicavel,
Il — quando identificadas oportunidades de melhoria nos fluxos e procedimentos;

Il — no minimo, de forma periédica, conforme deliberacdo do oOrgdo de
administrag&o.

Paragrafo Unico: As revisdes desta Instrucdo Normativa deverdo ser aprovadas
pelo 6rgdo de administracdo da Cooperativa e registradas em ata.

A Politica de Ouvidoria da COOPCREDMAIS devera ser observada por todos os
administradores, colaboradores, prestadores de servico e demais partes
envolvidas no tratamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.

O descumprimento das disposi¢des previstas nesta Instrucdo Normativa sujeitara
0s responsaveis as medidas administrativas cabiveis, nos termos das normas
internas da Cooperativa e da legislacéo aplicavel.

Paragrafo Unico: Os casos omissos ou situacfes excepcionais relacionados a
aplicacdo desta Politica deverdo ser submetidos a apreciacdo do 6rgdo de
administracdo da Cooperativa.

A presente Instrucdo Normativa n°® 029/2026 — Politica de Ouvidoria, versao 2.0,
entra em vigor na data de sua aprovacdo pelo 6rgdo de administracdo da
Cooperativa, revogando integralmente a IN 029/2023 — Versdo 1.0 e quaisquer
disposicdes internas em contrario.

10.0 CONTROLE DE REGISTROS

Identificacao Coleta Indexacéo Acesso Arquivo | Armazenagem | Manutengao Tempo Disposigao
" . . Cronoldgica/ . . e . . L !
Politica de Ouvidoria | Cooperativa Por periodo Via Cooperativa | Fisico/Digital |Arquivo Cooperativa| Funcionarios | Indeterminado Descarte
Relatério semestral Cronoldgica/

Cooperativa Via Cooperativa | Fisico/Digital |Arquivo Cooperatival] Funcionarios 5anos Descarte

referente as Por periodo
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atividades de
Ouvidoria
Formulario de Cronoléaical
acompanhamentoe | Cooperativa Proornoe?%gﬁ Via Cooperativa | Fisico/Digital |Arquivo Cooperativa| Funcionarios 5anos Descarte
monitoramento P

11.0 ANEXOS
Anexo 1 — Histérico das RevisGes
Anexo 2 — Formulario de Acompanhamento e Monitoramento — Ouvidoria
Anexo 3 — Manual do Canal de Ouvidoria da FNCC

Paragrafo Unico: Os anexos possuem natureza complementar e operacional,
devendo ser observados em conjunto com esta Politica de Ouvidoria.

7.0 VIGENCIA

A presente Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua aprovacao.

Jose Vander Firmino Gongalves Clodoveu Luciano Caixeta
Diretor Financeiro Diretor Coordenador
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VERSAO ITEM HISTORICO DA REVISAO DATA DA
REVISAO
1.0 Todos Emisséo do documento com aprovagdo do Conselho de 23/08/2023
Administracéo e Diretoria Executiva. Ata de nr® 08/2023.
Reviséo geral desta IN visando enquadramento no Manual
20 Todos de Ouvidoria da FNCC a qual a Cooperativa é filiada 24/02/2026

desde 01/12/2025.
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FORMULARIO DE ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO
ANEXO 2 - Formulario de Acompanhamento

FORMULARIO DE ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO - OUVIDORIA

Registro | Data Nome Tipo Descri¢do Manifestagdo Atendente Sigilo Responsavel Retorno

Registro = Numero do registro

Data = Data de registro

Nome =Nome do reclamante

Tipo = 1- Reclamagdo / 2 - Denuncia / 3 - Critica / 4 - Sugestdo / 5 - Elogio / 6 - Consulta/ 7 - Outros
Descrigdo Manifestagdo: Descrigdo objetiva e clara da manifestagdo

Atendente = Nome do atendente

Sigilo =Sim ou Ndo

Responsavel: Nome do responsavel pela tratativa

Retorno = Data da conclusdo/ resposta

OUVIDOR




