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Apresentacao:

Em conformidade com o que estd previsto na Resolugio CMN 4.860, de 23/10/2020, o
componente organizacional de ouvidoria da COOPERATIVA DE CREDITO RURAL DOS
PLANTADORES DE CANA DE ALAGOAS estd constituido de Diretor Estatutario Responsavel
e Ouvidor designado, com o compartilhamento com a Federagao Nacional das Cooperativas
de Crédito Urbano - FENACRED, instituicdo cooperativista de 2° Grau, nos termos da Lei
5.764/71, através de convénio formalizado e que disponibiliza ouvidor responsavel

devidamente habilitado e apto a prestar esse servico.

O atendimento as demandas de ouvidoria estd disponibilizado ao quadro social da

cooperativa, através dos seguintes canais:

CANAIS DE CONTATO FUNCIONAMENTO

TELEFONE: 0800 042-0851 SEGUNDA A SEXTA-FEIRA

Ligacdo gratuita, com gravacdo de chamadas e 10:00 as 12:00 HORAS

protocolos 14:00 as 16:00 HORAS
PLATAFORMA DIGITAL NO SITE DA FENACRED A QUALQUER TEMPO, INCLUSIVE,
https://fenacred.com.br/ouvidoria/ FINAIS DE SEMANA E FERIADOS

O canal de ouvidoria tem por finalidade atender em ultima instancia as demandas do quadro

social, que ndo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario da cooperativa.

A seguir, encaminhamos a Declaracao do Componente Organizacional de Ouvidoria, por meio

da Ouvidora Responsdvel, referente ao 12 semestre de 2024:



Rio de Janeiro, RJ, 30 de junho de 2024.

N

A
COOPERATIVA DE CREDITO RURAL DOS PLANTADORES DE CANA DE ALAGOAS

CNPJ 12.272.183

Declaramos, para os devidos fins que, no 12 semestre 2024, data-base 30/06/2024,
nao houve registro de atendimento no componente organizacional de ouvidoria
pertinente a esta cooperativa, através dos canais disponibilizados pela FENACRED: 0800

042-0851 e https://fenacred.com.br/ouvidoria/.

Enfatizamos que a FENACRED nao tem ingeréncia em reclamagdes e denuncias feitas
diretamente no Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo - RDR/SISCAP, canal
disponibilizado pelo Banco Central do Brasil, sendo a cooperativa responsdvel pelo
controle dessas demandas do RDR, e que em caso de ocorréncias, também deverao
constar no relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades
desenvolvidas pela ouvidoria, elaborado pelo Diretor Responsavel por essa area de

atuacdo, conforme esta previsto na Resolucdo CMN 4.860/2020.

Solicitamos somente manter a presente declaracdao junto ao Termo do Convénio de
Ouvidoria, para comprovacdes perante as auditorias ou fiscalizacdo do Banco Central do

Brasil, caso haja solicitacao.

Colocamo-nos a disposicdo para eventuais esclarecimentos,

Atenciosamente,
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Naiade Vaccariello de AImelda Ouvidora Responsavel



Federacdo Nacional das
Cooperativas de Crédito
Urbano

FENACRED

Contatos:

<€y fenacred@fenacred.coop.br

Q) (21) 3841-2278 | WhatsApp (21) 96741-6132

www! https://fenacred.com.br/

FENACRED
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1. Apresentacio

De acordo com a Resolugdo n° 4.860/20 do Banco Central do Brasil, que dispde sobre a
Constitui¢do e o funcionamento de componente organizacional de ouvidoria pelas institui¢des
autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil, o Diretor responsavel pela ouvidoria deve
claborar de forma semestral, Relatorio quantitativo e qualitativo referente as atividades
desenvolvidas pela ouvidoria, nas datas-bases de 30 de junho e 31 de dezembro de cada exercicio,
o qual deve ser encaminhado 2 auditoria interna e a diretoria da instituigo.

A propésito, ainda de acordo com a Resolugéo 4.860/20 em seu artigo 14, o Banco Central do
Brasil podera estabelecer o conteudo, a forma, a periodicidade e o prazo de remessa de dados e de
informagdes relativos as atividades da ouvidoria.

Dessa forma, a COPLAN, manterd convénio com a Federagdo Nacional das Cooperativas de
Crédito Urbano — FENACRED, para compartilhamento e utilizagdo de ouvidoria mantida na
instituicdo conveniada, delegando algumas atribui¢des e compromissos que envolvem a
Ouvidoria.

2. Da Ouvidoria

A Ouvidoria é um canal de comunicacdo, subordinado a Diretora, tendo como Diretor
responsavel pela Ouvidoria, o Sr. Manoel Mafra Fragoso, cujo canal ¢ utilizado exclusivamente
para registro de reclamagdes dos cooperados e usuarios sobre demandas previamente atendidas
que por algum motivo, ndo foram resolvidas nos demais canais de atendimento primario habitual
e pelo Servigo de Atendimento ao Cooperado (SAC) divulgados nos canais de comunicagdo do
site da COPLAN, redes sociais e material de publicidade.

A OUVIDORIA da COPLAN delegada a Fenacred ¢ constituida pelo canal de comunicagdo
denominado “Ouvidoria” que permanece disponivel 24 horas por dia, 7 (sete) dias por semana no
site e no telefone de Discagem Direta Grétis (DDG) no horario da 10h as 17h00, o qual pode ser
acessado e utilizado nas seguintes modalidades:

a)  por telefone: pelo numero de telefone de Discagem Direta Gratis (DDG) 0800 042 0851,
com acesso gratuito, no qual o publico alvo pode registrar suas sugestoes € reclamagoes,
mantendo ou nio o anonimato;

b) pela Internet: pelo enderego https:/fenacred.com.br/ouvidoria/, no qual o publico alvo

pode registrar eletronicamente, suas sugestdes ou reclamagdes, mantendo ou ndo o
anonimato.
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3. Da Divulgacgao

Os canais de ouvidoria sdo divulgados na pagina eletronica da internet, no quadro de aviso da
Cooperativa, nos extratos, nos contratos formalizados com os cooperados e nos materiais de
propaganda e de publicidade que se destinam aos cooperados e usuarios dos produtos e servigos
da COPLAN.

Este relatorio apresenta, de forma sumarizada, informagdes qualitativas e quantitativas relativas a
atuacdio da Ouvidoria no 1° semestre de 2024, atendendo a Resolugio n® 4.860/2020 do Conselho
Monetario Nacional - CMN.

A diretoria da COPLAN esta comprometida com o desenvolvimento da Ouvidoria, ndo s6 com 0
objetivo de atender os normativos do Banco Central do Brasil, mas principalmente por configurar
importante instrumento de melhoria de processos e transparéncia, possibilitando, por meio de
uma maior interagdo com os associados e usuarios, a identificagéo de relevantes questoes para a
COPLAN. Nesse sentido, sdo disponibilizadas as condigdes para garantir o desenvolvimento dos
trabalhos da Ouvidoria, em conformidade com a legislacdo vigente. E importante salientar que,
questdes relevantes e diretamente ligadas ao risco de imagem recebem tratamento diferenciado,
uma vez que a Diretoria da COPLAN obtém informagdes que contribuem para o0
desenvolvimento tempestivo de agdes estratégicas em suas ofertas de solugdes de natureza
financeira, técnica e operacional. A Ouvidoria atua também para melhoria do padrdo de
comunicag¢io nos diversos canais de atendimento.

4. Periodicidade dos Relatorios

A Fenacred disponibiliza a COPLAN de forma semestral, uma declaragdo sobre as ocorréncias
identificadas no periodo, a partir do recebimento desse documento ¢ elaborada a consolidagdo
quantitativa e qualitativa dos eventos ocorridos nos canais de Ouvidoria e, associadas a essas
informagdes, sempre que necessario, sdo apresentadas proposigdes de melhoria.

De acordo com o artigo 12 da Resolugdo 4.860/20, o Diretor responsavel pela Ouvidoria deve
elaborar Relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria, cujas datas-bases sdo de 30 de junho e 31 de dezembro de cada exercicio findo.

S Da Estrutura

A estrutura de Ouvidoria da COPLAN delegada a Fenacred possui atendentes e o Ouvidor, todos
certificados e habilitados para o desenvolvimento de suas atividades e fungdes, nos termos da
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legislagdo vigente. Além disso, a Cooperativa possui um Diretor responsavel pela Ouvidoria, o
qual esta devidamente cadastrado no Unicad.

6. Das Reclamacdes

No periodo de 01 de janeiro a 31 de julho de 2024, ndo houve demandas junto a ouvidoria.
Registra-se a declarago recebida da Fenacred que embasa o presente relatorio, conforme relatorio

€m ancxo.

7. Analises e Classificacdes

I. Analise quantitativa e qualitativa

a)

b)

Anilise quantitativa: no 1° semestre de 2024, ndo foi recebido nenhum registro junto
a ouvidoria;

Analise qualitativa: ndo houve analise tendo em vista auséncia de registro.

II. Classifica¢io das manifestagoes:

a)

b)

Procedentes — sio assim caracterizadas quando o fato mencionado tenha ocorrido de
forma incorreta, irregular, em desacordo com as normas/procedimentos. legislagdes ou
regulagdes 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 ¢ justo, que justifica ter havido a manifestagdo”. A analise e a
fundamentagdo devem ter como pardmetro os elementos basicos apresentados na
manifestacgao.

Improcedentes — caracterizadas quando ndo houve qualquer irregularidade interna ou
nas legislagdes especificas ou, ainda, dano ou prejuizo ao associado. Algumas
manifesta¢des, apesar de classificadas como improcedentes, em fun¢do de ndo 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 questdo apresentada.

8. Conclusao

Procuramos, no presente RELATORIO, abordar os principais aspectos relacionados aos
procedimentos implementados pela COPLAN no que se refere a estrutura da Ouvidoria,
evidenciando pontos importantes no atendimento a legislagdo vigente, demonstrando que a
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Cooperativa esta adequada aos normativos internos e do Banco Central do Brasil, esclarecendo
o compromisso do Diretor responsavel pela Ouvidoria e da propria Cooperativa em atender as
exigéneias impostas pelos normativos, como também apresentar as tratativas que foram
tomadas para cada evento apresentado no decorrer do periodo em analise.

E importante salientar a ndo ocorréncia de demandas no periodo, o que mostra que a Cooperativa
consegue atender os seus cooperados e usuarios, sem a necessidade de acionar meios alternativos

para viabilizar a solugdo de demandas.

Diante do exposto, fica o presente relatério a disposi¢do da Diretoria e 6rgéos fiscalizadores da
COPLAN como Conselho Fiscal, Auditorias e o Banco Central do Brasil.

Maceié/AL, 31 de Julho de 2024.

MANOEL MAFRA FRAGOSO
Diretor responsavel pela Ouvidoria
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