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HISTORICO DE ALTERAGOES

Adequada a Resolugao CMN N° 4.860 de 23 de outubro
de 2020.

3 18/07/2023

MANUAL DA OUVIDORIA

Este Manual da Ouvidoria define as orientagdes para o Sistema de Ouvidoria da
Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Servidores Estatutarios da
Administracdo Direta do Espirito Santo - COOPFISCO, em atendimento a a
Resolucao CMN N° 4.860 de 23 de outubro de 2020 do Banco Central do Brasil,
e foi desenvolvido e aprovado em reunido do Conselho de Administragao realizada
em 26 de setembro de 2023

Toda alteragdo que se fizer necessaria neste Manual, devera ser aprovada pelo

Conselho de Administracdo e mencionada em ata de reuniao.

Vitdria, 26 de julho de 2023

Jocimar Pessi Galter
Diretor Presidente
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1. O QUE E OUVIDORIA

A Ouvidoria € um canal de relacionamento entre a COOPFISCO e seus cooperados
criado para receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado

as reclamacgoes, que nao forem solucionadas pelos demais canais.

Conforme nosso estatuto cabe a Ouvidoria assegurar a estrita observancia das
normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor e de atuar
como canal de comunicagao entre a COOPFISCO e seus cooperados, inclusive na

mediagao de conflitos.

A estrutura de ouvidoria € composta por um Ouvidor que atua também como Diretor

Responsavel pela area de Ouvidoria junto ao Banco Central do Brasil.

2. CANAIS DE RELACIONAMENTO

A COOPFISCO possui trés canais de relacionamento com o cooperado:

o Fale conosco: € o primeiro canal de relacionamento do cooperado com a
COOPFISCO. Para enviar reclamacgdes, ideias ou sugestbes para
COOPFISCO o cooperado pode acessar o site www.coopfisco.org.br e
preencher um formulario disponivel no link Fale Conosco.

e Canal do cooperado: o Servigo de Atendimento ao Cooperado € o segundo
canal. Se apds acionar o Fale Conosco o cooperado nao obtiver um retorno
adequado a sua demanda podera agendar um atendimento presencial. O
agendamento podera ser feito pelo telefone 27 3200-3989, acessando o site
www.coopfisco.org.br e preenchendo um formulario disponivel no link
Ouvidoria ou por carta. Ao receber a solicitagdo de agendamento, a
COOPFISCO entrara em contato com o solicitante para confirmar a data e
hora de dirigir-se a sede da COOPFISCO.
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e 0800: este é o canal de ultima instancia. Por meio do 0800-2853393 (em
dias uteis das 9 as 18h) o cooperado aciona diretamente o ouvidor. O contato
telefénico s6 é possivel se efetuado via telefone fixo. Este canal deve ser
acionado pelos cooperados e usuarios que ja acionaram os canais: Fale
Conosco e o Atendimento ao Cooperado e nao ficaram satisfeitos com o

retorno apresentado.

1° contato 2° contato 3° contato

Atendimento
Fale ao 0800

n
conosco Cooperado

Fluxo canais de relacionamento

3. AS ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA

Conforme Art. 70 do Capitulo X do estatuto COOPFISCO, compete a Ouvidoria:

| — receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
reclamagdes dos associados que ndo forem solucionadas pelo atendimento
habitual realizado nas dependéncias da COOPFISCO;

Il — prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca

do andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

Il — informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode

ultrapassar 30 (trinta) dias;
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IV — encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes até o prazo

informado no inciso lll;

V — propor ao Conselho de Administragcdo medidas corretivas ou de aprimoramento

de procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacgdes recebidas;

VI — elaborar e encaminhar a auditoria interna e ao Conselho de Administragao, ao
final de cada semestre, relatorio quantitativo e qualitativo acerca da atuacao da

ouvidoria, contendo as proposi¢cdes de que trata o inciso V.

4. PRAZOS

As reclamacdes realizadas serao respondidas em até 05 dias uteis. A COOPFISCO

se reserva no direito de ndo responder a anénimos.
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5. FLUXOGRAMA
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