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1. APRESENTAGAO "

A Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Funcionarios da Nestlé utilizou
os servigos de Ouvidoria prestados pela empresa Contato Seguro Prevencéao de
Riscos Empresariais Ltda, CNPJ n°® 10.916.727/0001-77, até 22/08/2024. A partir
de 23/08/2024, esses servigos passaram a ser prestados pela empresa
SafeReport Ltda, CNPJ n° 52.784.630/0001-06, com a intermediagdo, em ambos

os periodos, do Ouvidor responsavel da FNCC.

O Sistema da Contato Seguro foi utilizado até o dia 22/08/2024 constituido pelo
canal de comunicacdo denominado “Canal de Ouvidoria” que permanece
disponivel 24 horas por dia, 7(sete) dias por semana e pode ser acessado e

utilizado nas seguintes modalidades:

a) telefone: através do numero de telefone de Discagem Direta Gratis (DDG)

0800 800 5656, com acesso gratuito;

b) Internet: através do endere¢co www.contatoseguro.com.br/ouvidoriafncc

c) App Contato Seguro: aplicativo gratuito disponivel nas plataformas 10s e

Android (Apple Store e Google Play)

O Sistema da SafeReport utilizado a partir de 23/08/2024 é constituido pelo canal
de comunicagdo denominado “Canal de Ouvidoria” que permanece disponivel
24 horas por dia, 7(sete) dias por semana e pode ser acessado e utilizado nas

seguintes modalidades:

a) telefone: através do numero de telefone de Discagem Direta Gratis (DDG)

0800-111.9124, com acesso gratuito;

b) WhatsApp: através do numero (DDI) 51 9691-0871

Documento assinado eletronicamente. Verificagdo em https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar
através do codigo QLORG-FSH1J-VBOUR-XMQEX ou em https://validar.iti.gov.br conforme instrugdes la colocadas
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c) Internet: através do endereco https://speaksafely.com/fncc.

2. CLASSIFICAGAO DAS RECLAMAGOES

a) Procedentes — sdo 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 é justo, que
justifica ter havido a manifestagdo”. A analise e a fundamentagéo devem ter

como parametro os elementos basicos apresentados na manifestacao;

b) Improcedentes - caracterizadas quando nao houve qualquer
irregularidade interna ou nas legislagbes especificas ou, ainda, dano ou prejuizo
ao associado. Algumas manifestacdes, apesar de classificadas como
improcedentes, em funcdo de né&o 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. As manifestacbes podem ser
subdivididas em:

a) Solucionadas — quando houve a efetiva aplicacao de medidas corretivas
ou alteragao/ melhoria no processo/ procedimento/ regra e/ ou reparo junto ao
associado;

b) Nao solucionadas — quando ndo houve a solugéo ou melhoria necessaria

concretizada pela area ou entdo nao ocorreu a resolug¢ao junto ao associado

Documento assinado eletronicamente. Verificagdo em https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar
através do codigo QLORG-FSH1J-VBOUR-XMQEX ou em https://validar.iti.gov.br conforme instrugdes la colocadas
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3. RECLAMAGOES POR COOPERADOS

No periodo de 01 de julho de 2024 a 22 de agosto de 2024, foram registradas 2

(duas) reclamacgdes no sistema da Contato Seguro.

No periodo de 23 de agosto de 2024 a 31 de dezembro de 2024, o sistema da

SafeReport contabilizou 1 (uma) reclamagao.

Todas as demandas foram atendidas dentro do prazo estabelecido pela
Resolugdo CMN n° 4.860/2020 e referem-se aos seguintes temas nos quadros

a sequir:

e Registro e ocorréncias sistema Contato Seguro até 22/08/2024

Registro das Ocorréncias Quantidade Classificacao
Reclamacao 2 Improcedentes
Sugestao o | e
Elogio o | -
Total de Ocorréncias 2

e Registro e ocorréncias sistema SafeReport a partir de 23/08/202

Registro das Ocorréncias Quantidade Classificacao
Reclamacao 1 Improcedente
Sugestao o | -
Elogio O
Total de Ocorréncias 1

Documento assinado eletronicamente. Verificacdo em https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar
através do codigo QLORG-FSH1J-VBOUR-XMQEX ou em https://validar.iti.gov.br conforme instrugdes la colocadas
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4. COMPLEMENTO DE INFORMAGCAO

1. Relatério de Ouvidoria -| Sistema Contato Seguro

Descri¢ao do Relato:

Este final de semana que passou fomos levar minha filhaa para fazer o famoso Chocotour da Nestlé em
Cacapava, compramos no final esse "chocotone" Talento com Chocolate + Aveld, para minha surpresa
guando cortamos havia Aveld mais e o chocolate? Nunca nem vimos. Minha irma entrou em contato com a
fabrica, a visita foi no sabado (23/11 - data esta que enviei mensagem para a fabrica), quando foi hoje
(26/11) a fabrica me informa que lamenta o ocorrido e que eu teria que ter guardado o produto para que
eles pudessem efetuar uma anélise (ver se realmente falta o tal chocolate) ai talvez realizar uma troca. Por
fim, comemos um chocotone sem chocolate entdo tomem cuidado com as marcas que vocés compram
caso ndo haja garantia de vir com chocolate realmente. Descaso total com o fornecedor, ainda tive que
comprar mais um chocotone pra minha filha de 5 anos que ficou esperando o recheio de chocolate...

Situagéo: Concluido

Procedente: Né&o

Tipo de Relato: Reclamacéo

Formade Abertura: Portal Web

Data do Relato: 26/11/2024

Data da Concluséo: |05/12/2024

Relatante: #9A7J-CLZI

Resolucdo: Inf(_)rmado que o ca~nal utilizado, é direcior_]ad(_: somente a asst_Jntos da Cooperativa dfe Crédito da Nestlé e
0 tipo de reclamacéo relatada deve ser direcionada aos canais adequados na Nestlé.

2. Relatério de Ouvidoria -| Sistema SafeReport

Descri¢ao do Relato:

Bom dia, fiz uma compra no site da Douce Gusto, no valor de R$ 260,83 pedido BRR7732473, dia
17/06/2024, com previsdo de entrega em 4 dias uteis, apés 10 dias entrando em contado com a
transportadora J&T, e chat da Dolce Gusto, me informaram que o pedido foi intercepitado, e para estornar
o0 valor, tem que esperar o pacote chegar de volta na Dolce Gusto. se 0 pacote estava com a
transportadora porque nao fez a entrega mesmo que atrasado? Eu como cliente s6 fico no prejuizo por
falta de Gestao da Dolce gusto e da transportadora, estou a quase um mes sem as capsulas, perdi a
promocao, e ainda tenho que aguardar 7 dias uteis apartir de hoje para ver se me da o estorno. uma
empresa deste tamnho nao tem alternativas de solu¢&o de um problema. como dar em credito esse valor
para nova compra, reenviar o pedido com urgencia.

Situagéo: Concluido

Procedente: N&o

Tipo de Relato: Reclamacéo

Formade Abertura: Portal Web

Data do Relato: 08/07/2024

Datada Conclusédo: {08/07/2024

Relatante: ID 707

Resolucdo: Informado que o canal utilizado, é direcionado somente a assuntos da Cooperativa de Crédito da Nestlé e

o tipo de reclamacdo relatada deve ser direcionada aos canais adequados na Nestlé.

Documento assinado eletronicamente. Verificacdo em https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar
através do codigo QLORG-FSH1J-VBOUR-XMQEX ou em https://validar.iti.gov.br conforme instrugdes la colocadas
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Descricdo do Relato:

A relatante informa que fez contato com o SAC da Nestlé em final de julho de 2024 pra fazer mudanca de
data de nascimento e se cadastrar para uma promogao chamada Nestle Faz Bem Ganhar Toda Hora.
Ressalta que nédo esta conseguindo se cadastrar na promogao e acredita ser por conta do problema do
erro na data de nascimento.

Informa que a data correta do seu nascimento é 15/09/1951, e foi colocada erroneamente a data de
18/09/1951.

Indica que a data de nascimento esté incorreta no sistema da promogéo, que acredita que isso prejudicara
a reclamante caso ganhe, porque irdo conferir os seus dados pessoais.

Relata que esta sendo prejudicada na incluséo das notas fiscais porque s6 pode cadastrar 3 por dia e a
promocao encerra em 30/08/2024 pela dificuldade de acesso ao seu cadastro.

Situagéo: Concluido

Procedente: N&o

Tipo de Relato: Reclamacéo

Formade Abertura: | portal Web

Data do Relato: 08/07/2024

Datada Concluséo: {08/07/2024

Relatante: ID #730

Resolugao’ Informado que o canal utilizado, € direcionado somente a assuntos da Cooperativa de Crédito da Nestlé e

o tipo de reclamacdao relatada deve ser direcionada aos canais adequados na Nestlé.

Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Funcionarios da Nestlé

Tiago Castillo e Sousa Marcela Santos de M Rocha
Diretor Responsavel pela Ouvidoria Ouvidora

Documento assinado eletronicamente. Verificacdo em https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar
através do codigo QLORG-FSH1J-VBOUR-XMQEX ou em https://validar.iti.gov.br conforme instrugdes la colocadas
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PROTOCOLO DE ACOES

Este é um documento assinado eletronicamente pelas partes, utilizando métodos de autenticagdes eletronicas que comprovam
a autoria e garantem a integridade do documento em forma eletrénica. Esta forma de assinatura foi admitida pelas partes
como valida e deve ser aceito pela pessoa a quem o documento for apresentado. Todo documento assinado eletronicamente
possui admissibilidade e validade legal garantida pela Medida Proviséria n°® 2.200-2 de 24/08/2001.

Data de emissao do Protocolo: 12/02/2025

Dados do Documento

Tipo de Documento RELATORIO DE OUVIDORIA E CANAL DE DENUNCIAS
Referéncia Contrato Relatério Semestral de Ouvidoria_2° sem 2024
Situagao Vigente / Ativo

Data da Criagdo 05/02/2025

Validade 05/02/2025 até Indeterminado

Hash Code do Documento 0614FCA0202C9B0651B3980C3C342427D31F45203C39450A9472B0AAAA25A933

| Assinaturas / Aprovacées

Papel (parte) Diretoria (Outorgantes Procuracdo NAO Eletronica)

Relacionamento 62.562.012/0001-67 - Nescred

'Representante . cPF
TIAGO CASTILLO E SOUSA 094.209.376-31
Acédo: Assinado em 06/02/2025 12:12:11 - Forma de assinatura: Usuario + Senha IP: 201.13.21.2

Mozilla/5.0 (Windows NT 10.0; Win64; x64) AppleWebKit/537.36 (KHTML, like Gecko) Chrome/132.0.0.0 Safari/537.36

Info.Navegador Edg/132.0.0.0

Localizagdo N&do Informada
Tipo de Acesso Normal
Papel (parte) Testemunha - Parte 01

Relacionamento | 364.648.118-86 - MARCELA SANTOS DE MENEZES ROCHA
‘Representante ~CcPF
MARCELA SANTOS DE MENEZES ROCHA 364.648.118-86

Assinado em 11/02/2025 08:22:30 - Forma de
assinatura: Usuario + Senha

Info.Navegador Mozilla/5.0 (Windows NT 10.0; Win64; x64) AppleWebKit/537.36 (KHTML, like Gecko) Chrome/132.0.0.0 Safari/537.36

Acgédo: IP: 2804:7f0:79c0:8cbe:8925:5ee8:6f6d:2bac

Localizagdo Latitude: -23.6773403/ Longitude: -46.4898041

Tipo de Acesso Normal

Enquanto estiver armazenado no Portal, a autenticidade, validade e detalhes de cada assinatura deste documento podera ser
verificada através do enderecgo https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar, utilizando o cédigo de acesso (passcode) abaixo:

Cédigo de Acesso (Passcode): QLORG-FSH1J-VBOUR-XMQEX

No caso de assinatura com certificado digital também pode ser verificado no site https://validar.iti.gov.br/, utilizando-se o documento
original e o documento com extensdo .p7s.

Os servigos de assinatura digital deste portal contam com a garantia e confiabilidade da AR-QualiSign, Autoridade de Registro
vinculada a ICP-Brasil.

Documento assinado eletronicamente. Verificacdo em https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar

através do codigo QLORG-FSH1J-VBOUR-XMQEX ou em https://validar.iti.gov.br conforme instrugées la colocadas
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Validagao de documento ndao armazenado no Portal QualiSign

Caso o documento ja tenha sido excluido do Portal QualiSign, a verificacdo podera ser feita conforme a seguir;
a.) Documentos assinados exclusivamente com Certificado Digital (CADES)

A verificagdo podera ser realizada em

https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar, desde que vocé esteja de posse do documento original e do arquivo que
contém as assinaturas (.P7S). Vocé também podera fazer a validagdo no site do ITI - Instituto Nacional de Tecnologia da
Informacéo através do endereco https://validar.iti.gov.br,

b.) Documentos assinados exclusivamente com Certificado Digital (PADES)
Para documentos no formato PDF, cuja opgdo de assinatura tenha sido assinaturas autocontidas (PADES), a verificagdo podera

ser feita a partir do documento original (assinado), utilizando o Adobe Reader. Vocé também podera fazer a validagdo no site
do ITI - Instituto Nacional de Tecnologia da Informacdo através do endereco https://validar.iti.gov.br/

c.) Documentos assinados exclusivamente SEM Certificado Digital ou de forma hibrida (Assinaturas COM Certificado Digital e
SEM Certificado Digital, no mesmo documento)

Para documento hibrido, as assinaturas realizadas COM Certificado Digital poderdo ser verificadas conforme descrito em (a) ou
(b), conforme o tipo de assinatura do documento (CADES ou PADES).

A validade das assinaturas SEM Certificado Digital é garantida por este documento, assinado e certificado pela QualiSign.

Validade das Assinaturas Digitais e Eletronicas

No é&mbito legal brasileiro e em também em alguns paises do Mercosul que ja assinaram os acordos bilaterais, as assinaturas
contidas neste documento cumprem, plenamente, os requisitos exigidos na Medida Provisdria 2.200-2 de 24/08/2001, que
instituiu a Infraestrutura de Chaves Plblicas Brasileira - ICP-Brasil e transformou o ITI - Instituto Nacional de Tecnologia da
Informacdo em autarquia garantidora da autenticidade, integridade, ndo-repudio e irretroatividade, em relagdo aos signatarios,
nas declaragdes constantes nos documentos eletrénicos assinados, como segue:

Art. 10. Consideram-se documentos publicos ou particulares, para todos os fins legais, os documentos eletrénicos de que trata
esta Medida Proviséria.

§ 10, As declaragdes constantes dos documentos em forma eletrénica produzidos com a utilizagdo de processo de certificagdo
disponibilizado pela ICP-Brasil presumem-se verdadeiros em relagdo aos signatarios, na forma do art. 131 da Lei no 3.071, de
10 de janeiro de 1916 - Cddigo Civil.

§ 29, O disposto nesta Medida Provisdria ndo obsta a utilizagdo de outro meio de comprovagdo da autoria e integridade de
documentos em forma eletrénica, inclusive os que utilizem certificados ndo emitidos pela ICP-Brasil, desde que admitido pelas
partes como valido ou aceito pela pessoa a quem for oposto o documento.

Pelo exposto, o presente documento encontra-se devidamente assinado pelas Partes, mantendo plena validade legal e eficacia
juridica perante terceiros, em juizo ou fora dele.

Documento assinado eletronicamente. Verificacdo em https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar

através do codigo QLORG-FSH1J-VBOUR-XMQEX ou em https://validar.iti.gov.br conforme instrugGes la colocadas
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