FEDERAGCAO NACIONAL DAS | .
COOPERATIVAS DE CREDITO e e Viia 2oR
. MEIO DO COOPERATIVISMO

FEDERACAO NACIONAL DAS COOPERATIVAS DE CREDITO (FNCC)

MANUAL DO CANAL DE OUVIDORIA
Versao 04
Ano: 2024

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

através do codigo PNH3H-JY5RH-QHEP6-WZ7RK enquanto armazenado no Portal

Versao Data Classificacao da informacao

04 21/8/2024 Publica

Rua Voluntérios da Patria, 654, sl. 606, Santana, Sdo Paulo - SP
+55 11 2089 9490 - () 95304 2698 - 95606 4206

O © @ /fnccoficial

fncc@fncc.com.br « www.fncc.com.br




FNCC 1.,

FEDERAGAO NACIONAL DAS :
COOPERATIVAS DE CREDITO N CrANDO VIS 208
F MEIO DO COOPERATIVISMO

Sumario

1. OBUIETIVO ..o s s eseeeese s enese s enseeeee 3

2. APLICABILIDADE ... seeee e s ses s 3

3. CONCEITOS. ...t s s ee e s 3

4. COMPONENTES E ESTRUTURA DO CANAL DE OUVIDORIA .....oooooorveeereeeerresenrne. 3

4.1. ATRIBUICOES DA DIRETORIA DA FNCC ......oovooiveeeeeoeeeeeeseeeseeeesseeeeseessseeessse s 3

4.2. AREA ADMINISTRATIVA E FINANCEIRA .......ovvoerveieeeeeeseeeeseeeseseesseneeseeesseeesssesnssnee 4 .

4.3. ATRIBUIGCOES DO OUVIDOR..........ooeoeeeeoeeeeieeeeeseeeeseeeesssseseseseessesessssesssssesssssesesssesssesesssones 4 ;E

43.1. ALTERAGAO DO OUVIDOR ..o eeeeeeeeeeeeseeesssseeeseee e seseesessessessessseesssnessnenes 4 %

44, ATRIBUICOES DO PRESTADOR DE SERVICO .........veioeeeeeeeeeeeeeeeseeeseeeeeeeseses s 5 %5

45, ATRIBUICOES DAS ASSOCIADAS oo 5 g E

5. DEFINICAO DE OUVIDORIA .o eeeeseee oo 6 %%

£

5.1. PROCESSOS DA OUVIDORIA .......ocovveereeieeeeieseeeseseeeeseeeesseesseeeessseesessesssssssssssssessesseennons 8 s;’: 3

5.1.1. ALTERACAO ESTATUTARIA......ooveeeteeeteeeeee et essas s esae st s s s senan s 8 § %

5.1.2. CANAIS DE ACESSOS .....ooooeveeeeeeeeseeeeeeeeeseeeeeseeesssee s sssse s ssseee s eseeeesnesee s sesseeene 8 g%

5.1.3. OCORRENCIA RELEVANTE ......ovvoiveeeeeeeeesee oo ses s sesae s sese s snee s 9 § §

5.1.4. ORIENTACOES DE ACESSO AO NOVO SISTEMA .....coveveeeeeeeeeeseeeseeeseeeeeeeeseeee s 9 gé

5.2. CLASSIFICACAO DE MANIFESTAGOES ..ot 9 o E

5.3. LIMITES PARA ATUAGAO DO OUVIDOR...........ovoeeeveieeeeeeeeeeesseeesseeesesssssesesssssesesssneenes 10 j;‘j §

6. MONITORAMENTO ......ooovsiieeeeeesssmoeeensssoseee s 11 g5

7. S L)1 YOO 11 ¥

8. RELATORIOS .......coveeeeeeeeeeeeeeeeees e s s sese s ss s 11 % %
N £5

9. ATENDIMENTO A LEI N° 13.709/2018 (LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS)........11 23

10. PERIODICIDADE DE REVISAO.........ooiiveiieeeeeeoeeeeeeeeeeeseeeeeeees e eeee oo 11 2 é

11. CONSIDERACOES FINAIS .oooooo oo eeseee e 12 %é

12. APROVAGCAOD ..ottt ettt st ettt s sttt ne et et esneseesnnans 12 o

13. FLUXOGRAMA DO PROCESSO .......oooiveeereeeeseeesseeesseessseeesseessssessessssssesssss s ssneens 12

14. ANEXOS E MODELOS......covveeieeeeeeeeeeseeeesseeeeseeeesseesssse s essse s esssss s asees e 13

15. REFERENCIAS NORMATIVAS ........oivviireeeieseeeeseeeeseeees e seseeesses s sese s sssseessse s 13

16. CONTROLE DE ATUALIZAGOES ..o ese e 14 ?

Rua Voluntdrios da Patria, 654, sl. 606, Santana, Sdo Paulo - SP
+55 11 2089 9490 - () 95304 2698 - 95606 4206

O © @ /fnccoficial

fncc@fncc.com.br « www.fncc.com.br




FEDERAGAO NACIONAL DAS :
COOPERATIVAS DE CREDITO N CrANDO VIS 208
F MEIO DO COOPERATIVISMO

MANUAL DO CANAL DE OUVIDORIA

1. OBJETIVO

Este manual tem por objetivo atender as instru¢cées apresentadas nos normativos do Banco
Central do Brasil (BCB) e Conselho Monetario Nacional (CMN) sobre o tema Ouvidoria.

2.  APLICABILIDADE

Participam do sistema de Ouvidoria as associadas por meio de adesao ao convénio firmado
de prestacédo de servico e Termo de Compromisso (Anexo |) para utilizacdo deste Manual
do Canal de Ouvidoria, que devera ser aprovado e registrado em ata de reunido do 6rgao
de administragao (Conselho de Administracao, Diretoria Executiva ou Diretoria).

Uma vez aprovado o Termo de Compromisso pela associada, este documento fara parte do
processo interno da associada, ndo sendo necesséria sua confeccdo e inclusdo de
logomarca.

3. CONCEITOS

Para este Manual do Canal de Ouvidoria definimos:

a) Ouvidoria: software utilizado pela FNCC, para registro das demandas de Ouvidoria,
canal de comunicacéo disponibilizado aos associados;

b) OQuvidor: pessoa certificada, nomeada e preparada para cumprir as exigéncias,
exercer a funcdo e responsavel por receber e investigar queixas ou estabelecer a
comunicacao entre a associada e 0s seus associados.

4. COMPONENTES E ESTRUTURA DO CANAL DE OUVIDORIA
A estrutura do Canal de Ouvidoria € composta por:

a) Diretoria da FNCC;

b) Area Administrativa e Financeira;

c) Ouvidor — FNCC;

d) Prestador de Servico;
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e) Associadas.

4.1. ATRIBUICOES DA DIRETORIA DA FNCC

A diretoria tem como atribuicdes:
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a) nomear o Ouvidor devidamente certificado por entidade reconhecida e capacidade
técnica, cujo exame de certificacdo abranja no minimo temas relacionados a ética, aos
direitos e defesa do consumidor e & mediacao de conflitos;

b) registrar em ata de reunido da Diretoria a nomeacao do Ouvidor;

Cc) aprovar a contratacdo de sistema de Ouvidoria quando avaliados e proposto pela Area
Administrativa e Financeira.

4.2. AREA ADMINISTRATIVA E FINANCEIRA

a) encaminhar para a associada informacdes necessarias para o cadastramento do
Ouvidor, exemplos: nome completo, Cadastro de Pessoa Fisica (CPF), certificados,
bem como este manual,

b) manter os certificados do Ouvidor arquivados em dossié especifico para verificacao;
c) propor atualizagdo periddica aos integrantes da Ouvidoria;

d) disponibilizar as associadas o sistema de Ouvidoria que mantenha controle atualizado
das reclamacgOes recebidas, de forma que possam ser evidenciados o historico de
atendimentos e os dados de identificacdo dos associados e usuarios de produtos e
Servigos;

e) manter arquivado pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, todas as informacdes e
documentacdes sobre a manifestacéo de Ouvidoria contados da data da protocolizagéo
da ocorréncia;

f)  manter sigilo sobre as informagdes prestadas entre o reclamante e a associada.

4.3. ATRIBUICOES DO OUVIDOR

O Ouvidor tem como atribuicdes:

a) acompanhar os registros que nao foram tratados em tempo habil pelas associadas
instrui-las quanto as tratativas dos relatos;

b) atualizar a certificagdo anualmente;
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c) assinar o relatério semestral encaminhados pelas associadas.

4.3.1. ALTERACAO DO OUVIDOR

A FNCC tem como atribuicbes comunicar as associadas em caso de mudancga do Ouvidor,
0 qual podera ser substituido nas seguintes condicdes: 4

a) licenca médica, superior a 30 dias;
b) licenca maternidade;
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c) desligamento;

d) outras situacOes identificadas pela gestdo ou diretoria que possam impactar nas
atividades da associada.

A alteracdo do Ouvidor devera ser registrada em ata de reunido da Diretoria e divulgada as
associadas para que sejam dadas as tratativas necessarias.

A comunicacao de alteracao do Ouvidor devera ocorrer até 30 dias antes da substituicdo,
exceto nos casos de desligamento ou licenca médica no quadro de empregados da FNCC.

4.4, ATRIBUICOES DO PRESTADOR DE SERVICO

O prestador de servico tem como atribui¢des:

a) prestar servicos de atendimento ao Canal de Ouvidoria para associadas por meio da
disponibilizacdo do Sistema da Safereport pelo link https://speaksafely.com/fncc;

b) manter disponivel Canal de Ouvidoria para acesso 24 horas por dia, 7 (sete) dias por
semana conforme o contrato;

c) encaminhar as informacdes de registro do relato, sugestdo ou reclamagao, ao Ouvidor
e respectiva associada para sua andlise, averiguacdo e solucdo das situacdes
apresentadas pelo usuario do Canal de Ouvidoria.

4.5. ATRIBUICOES DAS ASSOCIADAS

As associadas tém como atribuigdes:

a) definir internamente o responsavel pela execucdo dos processos relacionados a
Ouvidoria;

b) aprovar em reunido do 6rgdo de administracdo (Conselho de Administracéo, Diretoria
Executiva ou Diretoria) este manual;

c) assinar e registrar em ata de reunido do 6rgdo de administracdo (Conselho de
Administracdo, Diretoria Executiva ou Diretoria) o Termo de Compromisso (Anexo 1)
deste manual;
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d) nomear o diretor responsavel pela Ouvidoria por meio de registro em ata de reuniédo do
orgao de administracao (Conselho de Administracéo, Diretoria Executiva ou Diretoria);

e) cadastrar o diretor nomeado no Sistema de Informacdes sobre Entidades de Interesse
do Banco Central (Unicad);

f)  registrar em ata de reunido do 6rgao de administracdo (Conselho de Administracéo,
Diretoria Executiva ou Diretoria) e cadastrar no Unicad o Ouvidor designado pela
FNCC;

g) providenciar a alteragdo estatutaria em proxima Assembleia Geral Extraordinaria (se
necessario), conforme instrucées deste manual;
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dar ampla divulgagdo sobre a existéncia da Ouvidoria, bem como, de informagdes
completas acerca da sua finalidade e forma de utilizacéo, garantindo o acesso gratuito
dos associados e usuarios de produtos e servicos ao atendimento da Ouvidoria, por
meio de canais ageis e eficazes, e disponibilizar o acesso gratuito ao Discagem Direta
Grétis (DDG);

registrar o telefone da Ouvidoria nos extratos, nos comprovantes, inclusive eletrénicos,
nos contratos formalizados com os associados, nos materiais de propaganda e de
publicidade e nos demais documentos que se destinem aos associados e usuarios dos
produtos e servigos da cooperativa;

responder os registros de manifestacées em prazo habil, sendo que o prazo de resposta
para as demandas nao podera ultrapassar 10 (dez) dias Uteis, podendo ser prorrogado,
excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo, limitado o
nuamero de prorrogacdes a 10% (dez por cento) do total de demandas no més, devendo
0 demandante ser informado sobre os motivos da prorrogacéo;

apresentar mensalmente em pauta de reunido do érgao de administracdo (Conselho de
Administracdo. Diretoria Executiva ou Diretoria) as manifestacdes ocorridas;

elaborar o relatério semestral (Modelo de Relatério Semestral de Ouvidoria— Anexo
[I1) na forma definida pelo BCB, nas datas bases de 30 de junho e 31 de dezembro e
sempre que identificada ocorréncia relevante para revisdo da auditoria externa e
apreciacdo da auditoria interna contratada,

divulgar semestralmente, nos respectivos sitios eletrénicos na internet, as informacoes
relativas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, inclusive os dados relativos a
avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria (Modelo de
Relatorio Semestral de Ouvidoria — Anexo lll);

manter a disposi¢céo do BCB pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos o relatorio semestral
e parecer sobre as atividades de Ouvidoria emitidas pela auditoria externa e interna;

prestar esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do
andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

encaminhar resposta conclusiva para as demandas dos reclamantes até o prazo de 10
(dez) dias;

apresentar medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas em
decorréncia da andlise das reclamacdes recebidas.

DEFINICAO DE OUVIDORIA

A Ouvidoria € um canal de comunicagcdo que tem a missao de representar 0os associados
com independéncia e imparcialidade, assegurar a defesa dos seus direitos contratuais e
buscar solucdes para as manifestacdes apresentadas, transformando-as em ferramentas
para o aprimoramento dos processos internos e otimizagcdo das melhorias nos servigos
prestados.
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A Ouvidoria tem como premissas o registro, o tratamento, o encaminhamento de sugestoes,
solicitacdes, reclamacdes, elogios a fim de garantir a agilidade na resposta e nas solucdes
das questbes apresentadas e cuidando para que 0s temas que possam trazer impactos para
as associadas sejam direcionados adequadamente.

De acordo com BCB, a Ouvidoria tem por finalidade:

a) prestar atendimento em ultima instancia as demandas dos associados e usuarios de
produtos e servigos que néo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento
primario da associada;

b) atuar como canal de comunicacdo entre a associada e 0s associados e usuarios de
produtos e servicos, inclusive na mediacdo de conflitos;

c) informar ao 6rgdo de administracdo (Conselho de Administracéo / Diretoria Executiva /
Diretoria) da associada a respeito das atividades de Ouvidoria.

Sao considerados atendimento primario, o habitual realizado em quaisquer pontos ou canais
de atendimento, incluidos os correspondentes no Pais e o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

As atribuicdes da Ouvidoria abrangem as seguintes atividades:

a) atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas
dos associados e usuarios de produtos e servicos;

b) prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas,
informando o prazo previsto para resposta;

c) encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto;

d) manter o 6rgdo de administracdo (Conselho de Administragédo / Diretoria Executiva /
Diretoria), informado sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de
suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores para
soluciona-los.

Ainda, o atendimento prestado pela Ouvidoria deve ser identificado por meio de nimero de
protocolo, o qual deve ser fornecido ao demandante.

O contato deve ser gravado, quando realizado por telefone, e quando realizado por meio de
documento escrito ou por meio eletrdnico, arquivado a respectiva documentacao.

Documento assinado eletronicamente. Verificacdo em https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar
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O atendimento pode abranger excepcionalmente, as demandas n&o recepcionadas
inicialmente pelos canais de atendimento primario e as demandas encaminhadas pelo BCB,
por 6rgaos publicos ou por outras entidades publicas ou privadas.

A Ouvidoria sera devidamente divulgada nas dependéncias das associadas, em local e
formato visivel ao publico, no recinto das suas dependéncias e nas dependéncias dos 7
correspondentes no Pais, bem como nos respectivos sitios eletrbnicos na internet e nos
demais canais de comunicacéo utilizados para difundir seus produtos e servigos.
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5.1. PROCESSOS DA OUVIDORIA

Os procedimentos relacionados a Ouvidoria sdo segregados entre a FNCC, prestador de
Servico e responsaveis nas associadas.

5.1.1. ALTERACAO ESTATUTARIA

As associadas devem observar se 0s estatutos sociais contém as seguintes informacoes:
a) atribuicdes da Ouvidoria;

b) critérios de designacdo e de destituicdo do Ouvidor e o tempo de duracdo de seu
mandato;

C) compromisso expresso da instituicdo no sentido de criar condicbes adequadas para o
funcionamento da Ouvidoria, bem como para que sua atuacdo seja pautada pela
transparéncia, independéncia, imparcialidade e isencéo;

d) assegurar o acesso da Ouvidoria as informacdes necessérias para a elaboracao de
resposta adequada as reclamacd@es recebidas, com total apoio administrativo, podendo
requisitar informacgdes e documentos para o exercicio de suas atividades.

O modelo de texto para inclusdo de Ouvidoria no Estatuto Social estda no Anexo Il deste
manual.

5.1.2. CANAIS DE ACESSOS

O Sistema da SafeReport é constituido pelo canal de comunicagao 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) por telefone: pelo nimero de telefone de Discagem Direta Gratis (DDG) 0800-
111.9124, com acesso gratuito;

b) pelo WhatsApp: 55 51 9691-0871;

c) pela Internet: pelo endereco https://speaksafely.com/fncc no qual os publicos-alvo
podem registrar eletronicamente, on-line, suas sugestdes e reclamac¢des, mantendo ou
Nao o0 anonimato e a seguranga no endereco.
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5.1.3. OCORRENCIA RELEVANTE

Considera-se ocorréncia relevante aquela registrada e originada de reclamacdes de
associados e usuarios, que podem resultar em risco para a associada envolvendo:

a) violagéo do sigilo bancério;

b) comunicacéo indevida com evidéncia de que uma comunicac¢éao foi divulgada a grande
contingente de associados e usuarios;

5.1.4. ORIENTACOES DE ACESSO AO NOVO SISTEMA

Nos anexos IV e V deste manual estdo as orientacdes de acesso ao sistema de Canal de
Ouvidoria:

a) Anexo IV - Como abrir um Relato;
b) AnexoV - Fluxo de Atendimento e Gestao.

5.2. CLASSIFICACAO DE MANIFESTACOES

O padrao estabelecido pela Ouvidoria da FNCC para classificacdo das manifestacdes
recebidas como procedentes ou improcedentes seguem 0s critérios:

a) procedentes: sdo assim caracterizadas quando o fato mencionado tenha ocorrido de
forma incorreta, irregular, em desacordo com as normas/procedimentos, legislagdes ou
regulacbes 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 manifestagao”. A analise e a
fundamentacdo devem ter como parametro os elementos basicos apresentados na
manifestacao;

b) improcedentes: caracterizadas quando ndo houve qualquer irregularidade interna ou
nas legislacbes 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 associada, ou, ainda, auxiliar o
associado no encaminhamento da questédo apresentada.

Documento assinado eletronicamente. Verificacdo em https://www.qualisign.com.br/portal/dc-validar
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A questdo da procedéncia ou n&o das reclamacdes tratada neste manual tem como objetivo
ampliar e sistematizar o conhecimento sobre as caracteristicas, as responsabilidades e
limitacbes do Ouvidor, bem como contribuir para que as associadas tenham parametros
vinculados a procedéncia ou ndo das manifestacdes.

As manifestacdes podem ser subdivididas em:
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a) solucionadas: quando houve a efetiva aplicacdo de medidas corretivas ou alteragao/
melhoria no processo/ procedimento/ regra e/ ou reparo junto ao associado;

b) néo solucionadas: quando ndo houve a solu¢do ou melhoria necessaria concretizada
pela area ou entdo ndo ocorreu a resolucao junto ao associado.

Os parametros para estabelecer de forma adequada os critérios de procedéncia:
a) observancia as normas vigentes com relacdo ao atendimento ao associado;
b)  os principios e valores éticos e morais adotados pela associada;

c) as leis que constituem a protecao e defesa do consumidor.

Depois de confirmada a procedéncia, devem ser seguidos 0s seguintes passos:

a) a Ouvidoria deve ter posicionamento por escrito da area/ gestor responsavel pelo
assunto da manifestacao;

b) aassociada deve solicitar a correcédo necessaria do respectivo processo de trabalho, e
informar a Ouvidoria quais foram os processos adotados;

c) aassociada deve levar o caso para conhecimento do 6rgdo de administracédo (Conselho
de Administracao / Diretoria Executiva / Diretoria).

5.3. LIMITES PARA ATUACAO DO OUVIDOR

O Ouvidor fica restrito as suas atribuicbes e dentro das competéncias que |he foram
atribuidas oficialmente pela Diretoria da FNCC.

O Ouvidor nao tem poderes para desfazer ou mandar desfazer nada, ou seja, simplesmente
deve atuar para incentivar as associadas a realizarem as mudangas necessarias.

Para evitar conflitos de interesse e preservar o principio essencial de independéncia da
Ouvidoria, cabe a ela a decisao final sobre a procedéncia ou ndo de uma manifestagéo.

A Ouvidoria tem uma importante funcéo de ajudar no processo de mudanca da cultura da
associada e do associado, isto é o que se chama de aculturamento.

Ao analisar conflitos, dialogar com o0s gestores responsaveis na busca de solucéo
permanente, vai implementando a cultura da reflexdo para o respeito e equilibrio nas
relacdes, principalmente naquelas concernentes ao cooperativismo.
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Independentemente de qual seja o critério adotado, o Ouvidor precisa utilizar de bom senso
para identificar nas manifestacdes recebidas, a verdadeira mensagem nelas contida e, estar
atento para propor a associada as eventuais mudancas necessarias para manter a
satisfacéo e a confianca do associado e, consequentemente, a sustentabilidade do negdcio.
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6. MONITORAMENTO

O Ouvidor deve verificar se os acordos e solu¢cfes tomadas serdo integralmente cumpridos
pelas partes, mediante monitoramento do processo de solugéo, ainda que continuado.

7. SIGILO

E vedada a prestacdo de informacdes protegidas por sigilo bancério a terceiros (saldos,
extratos e demais informacOes de conta corrente, aplicacdes financeiras, contratos de
crédito, dados cadastrais etc.), exceto quando o solicitante portar autorizacdo formal e
especifica para tal finalidade (procuracao firmada em cartorio, ordem judicial).

8. RELATORIOS
Os relatérios de ouvidoria deverao:

a) ser elaborados semestralmente, respeitando as datas bases de 30 (trinta) de junho e
31 (trinta e um) de dezembro;

b) constar os dados extraidos do Sistema de Ouvidoria e devera ser apresentado nos
formatos quantitativo e qualitativo para o 6érgdo de administragcdo (Conselho de
Administracao / Diretoria Executiva / Diretoria);

c) ser aprovados pelo 6rgdo de administragcdo (Conselho de Administracédo / Diretoria
Executiva / Diretoria) devera ficar a a disposicédo do Banco Central do Brasil (BCB) pelo
periodo de 05 (cinco) anos, bem como ser serd publicado no sitio eletrénico da
associada.

9. ATENDIMENTO A LEI N° 13.709/2018 (LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS)

Todos os procedimentos e diretrizes desta politica séo realizados em conformidade com a
Politica Interna de Privacidade e Dados da FNCC, a qual dispde sobre o tratamento de dados
em observancia a Lei n® 13.709/2018 (LGPD).

10. PERIODICIDADE DE REVISAO

Este manual é elaborado e atualizado pela Federacdo Nacional de Cooperativas de Crédito
(FNCC) e por sugestdes das associadas.

A responsabilidade pela atualizacéo do fluxo operacional referente ao Canal de Ouvidoria &
da Area Administrativa Financeira (FNCC).

Apos identificada necessidade de alteracao, a Area Administrativa Financeira (FNCC)
encaminha as propostas para Area de Consultoria Técnica - Unidade de Normativos, para
alteracéo deste manual e seus anexos e dar as devidas tratativas.
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A revisao deste Manual de Canal de Ouvidoria seus anexos (I, Il, lll) devera ocorrer sempre
gue mudar algum procedimento no fluxo operacional, em decorréncias necessidade de
melhorias identificadas ou decorrentes de mudancas regulatérias.

11. CONSIDERACOES FINAIS
Este Manual deve ser aplicado a todas as associadas a FNCC sendo que sua vigéncia sera
a partir da data de aprovacéao.

12. APROVACAO

Este Manual do Canal de Ouvidoria foi aprovado pela Diretoria da FNCC em 21/8/2024 e
passa a vigorar na data de sua publicac&o.

13. FLUXOGRAMA DO PROCESSO

1to armazenado no Portal
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14. ANEXOS E MODELOS

TRANSFORMANDO VIDAS POR
MEIO DO COOPERATIVISMO

ltem Documento
Anexo | Termo de Compromisso
Anexo |l Modelo de texto para inclusdo de Ouvidoria no Estatuto Social
Anexo Il Modelo de Relatério Semestral de Ouvidoria
Anexo IV Como abrir um Relato
Anexo V Fluxo de Atendimento e Gestdo -
©
;E
15. REFERENCIAS NORMATIVAS g
B
S
Normativo PE&E?S@%O Epigrafe Situacéao %é
S
Dispbe sobre a instituicdo de componente §§
Resolucao organizacional de ouvidoria pelas EE
CMN n° 26/07/2007 | instituicbes  financeiras e  demais | Revogada g%
3.477 instituicbes autorizadas a funcionar pelo =
Banco Central do Brasil : %
(]
Dispbe sobre a instituicdo de componente %%
Resolucao organizacional de ouvidoria pelas S8
CMN n° 25/03/2010 | instituicbes  financeiras e  demais | Revogada %5
3.489 instituicbes autorizadas a funcionar pelo %§
Banco Central do Brasil. £
3 >
Dispde sobre procedimentos § %
. complementares relativos ao £5
Circular funcionamento de componente 88
Bacen n° 26/07/2010 | organizacional ~de  ouvidoria  nas 23
3.503 instituicdes financeiras, nas demais | Rcv092da =¢
instituicbes autorizadas a funcionar pelo 8 &
Banco Central do Brasil e nas
administradoras de consorcio.
Circular 30/12/2015 | Altera a Circular n® 3.503, de 26 de julho de
Bacen n° 2010, que dispde sobre procedimentos
3.778 complementares relativos ao | Revogada 13
funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria.
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Dispbe sobre a constituicdo e o
~ funcionamento de componente
Resolucdo organizacional de ouvidoria pelas
CMN no 23/07/2015 | °rdanizacion ) pel Revogada
instituicoes financeiras e demais
4.433 R ) :
instituicbes autorizadas a funcionar pelo
Banco Central do Brasil.
Dispbe sobre a constituicio e o
Resolucao funcionamento de componente
CMN n° 20/10/2020 | organizacional de ouvidoria  pelas Vigente
4.860 instituicOes autorizadas a funcionar pelo
Banco Central do Brasil.

16. CONTROLE DE ATUALIZACOES

Versao Data Instrumento AtualizacOes
de
atualizacao

» Reformulacdo do manual em decorréncia da

01 26/7/2021 ) alteracéo do Sistema Contato Seguro.

= Atualizacdo do papel timbrado;
» Revisao de redacéo;
» Inclusdes:

» Jtem 4.5 — Interagcdo de relatos no Canal de
Ouvidoria;
02 30/9/2021 ) » |tem 4.5.1 — Interag&o Via Sistema;

* |nteracdo via e-mail ou telefone;
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= Referéncia;
= Modelo de Relatério Semestral de Ouvidoria.
» Disponibilizagdo dos anexos em formato “Word”

= Jtem 4.5. 3. Relatérios: inlcusdo de tutorial de 14
03 20/7/2022 emissao de relatérios Ouvidoria no Sistema
Contato Seguro.
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Inclusdo no Anexo IV: Modelo de Planilha do
Sistema Contato Seguro — Relatério de Ouvidoria

» Reformulacdo da redagdo e estrutura do

manual,
Comunicado | = Alteracdo da nomenclatura de: “Manual de
04 21/8/2024 054/2024 - Procedimentos de Ouvidoria” para Manual do
FNCC Canal de Ouvidoria”;
» Alteracdo devido a mudanca do prestador de

servigo.
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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: 03/10/2024

Dados do Documento

Tipo de Documento RELATORIO DE OUVIDORIA E CANAL DE DENUNCIAS
Referéncia Contrato _Manual do Canal de Ouvidoria

Situagao Vigente / Ativo

Data da Criagdo 01/10/2024

Validade 01/10/2024 até Indeterminado

Hash Code do Documento 0328C3E8AA4247FA3EF231CCE184B53C665AF0B36187B7EEC81FD65221574C49

| Assinaturas / Aprovacées |

Papel (parte) Contratada

Relacionamento 62.562.012/0001-67 - Nescred

Francisco Gongalves Neto 144.039.528-44
Agédo: Assinado em 01/10/2024 07:23:27 - Forma de assinatura: Usuario + Senha IP: 186.204.80.133,165.225.214.81

Mozilla/5.0 (Windows NT 10.0; Win64; x64) AppleWebKit/537.36 (KHTML, like Gecko) Chrome/129.0.0.0 Safari/537.36

Info.Navegador Edg/129.0.0.0

Localizagdo Latitude: -23.605975/ Longitude: -46.664586

Tipo de Acesso Normal

TIAGO CASTILLO E SOUSA 094.209.376-31
Agédo: Assinado em 01/10/2024 05:18:06 - Forma de assinatura: Usuario + Senha IP: 147.161.128.99

Mozilla/5.0 (Windows NT 10.0; Win64; x64) AppleWebKit/537.36 (KHTML, like Gecko) Chrome/129.0.0.0 Safari/537.36
Edg/129.0.0.0

Localizagdo Latitude: -23.64023/ Longitude: -46.722695

Info.Navegador

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:

Cddigo de Acesso (Passcode): PNH3H-JY5RH-QHEP6-WZ7RK

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

através do cédigo PNH3H-JY5RH-QHEP6-WZ7RK enquanto armazenado no Portal

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.
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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 digitalmente 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.
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