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A. Avaliacao da Eficacia da Quvidoria

O sistema de Ouvidoria da Cooperativa é utilizado para gerenciamento das ocorréncias registradas na Ouvidoria, que
ocorrem por meio do DDG 0800 775 1110, do e-mail ouvidoria-cooperativa@gpabr.com, carta enviada ao endereco da
Cooperativa, situada na Alameda Lorena, 58 — Jardim Paulista — Cep: 01.424-000 — S3o Paulo — SP, ou pessoalmente nas
dependéncias da Cooperativa, no mesmo endereco.

No periodo-base deste relatério, segundo avaliacdo da Diretoria desta Cooperativa, conclui-se que os trabalhos da
Ouvidoria foram considerados eficazes quanto ao atendimento a regulamentacdo aplicavel em vigor.

O comprometimento da administracdo desta Cooperativa esta efetivado com a adequada execucdo das atividades da
Ouvidoria como refletido nos investimentos realizados na estruturacdo da area e no empenho em oferecer condigdes
adequadas de trabalho aos colaboradores do componente organizacional.

B. Adequacao da Estrutura da Ouvidoria

O perfil qualitativo e quantitativo do quadro social, a carteira de produtos, servigcos e beneficios oferecidos, bem como a
estrutura organizacional da Cooperativa, foram elementos utilizados na definicdo da estrutura de Ouvidoria.

Os equipamentos como aparelhos telefénicos, computadores de mesa e impressora possuem configuragdes compativeis
com as necessidades da drea.

Os procedimentos utilizados nas rotinas foram definidos pela Diretoria atendendo a regulamenta¢do em vigor.

Atualmente, a Cooperativa possui Ouvidora, responsavel pelo recebimento das reclamacdes/solicitagdes e por efetuar
os devidos registros.

C. Proposicoes Encaminhadas
N&o houve.

Proposta: No decorrer do periodo deste relatério, que compreende os meses de Julho a Dezembro do ano de 2022, nado
houve proposicdes.

Periodicidade: Nao houve.

Justificativas: Nao houve.

D. Acatadas e Ndo Implementadas:

Proposta: No decorrer do periodo deste relatério, que compreende os meses de Julho a Dezembro do ano de 2022, nado
houve proposigdes.

Periodicidade: Ndo houve.

Justificativas: Nao houve.

E. Acatadas e Implementadas:

Proposta: No decorrer do periodo deste relatério, que compreende os meses de Julho a Dezembro do ano de 2022, nado
houve proposicdes.
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Periodicidade: Ndo houve.

Justificativas: Nao houve.

F. Exames de Certificacao

Os certificados emitidos referentes ao curso de Capacitacdo e Certificacdo em Ouvidoria (FBB 200) — e Adequacdo
ao Canal de Denuncias realizados pelas colaboradoras Keli da Silva Coelho e Lorena Marques de Souza, nos periodos
de Agosto/2020 e Novembro/2021, respectivamente, pela Febraban, estdo vigentes.

Em destaque, a colaboradora Lorena Marques de Souza, também tirou certificado de ouvidoria para atuar como
backup em atendimento, e foi aprovada em reunido de Conselho de Administracdo em 21 de Outubro de 2021

G. Comentarios do Diretor de Ouvidoria

Os canais e processos da Ouvidoria da Cooperativa, estao em pleno funcionamento e adequados ao perfil, porte,
estrutura e processos da Cooperativa, e atendem satisfatoriamente as necessidades dos cooperados.

Importante destacar que, ao avaliar os relatédrios, fica claro que o canal da ouvidoria esta sendo utilizado como
atendimento primdrio aos cooperados, por se tratar de canal de ligacdo gratuita. Por isso, chamados que ndo se
adequam a atendimento em 22 instancia, sdo tratados como improcedentes, porém, todas as demandas sdo
orientadas e direcionadas para o canal de atendimento primario correto.

H. Observacoes Finais
I. Ocorréncias com clientes/ Reclamac¢des Recebidas:

No decorrer do periodo que compete este relatério (01/07/2022 a 31/12/2022), a Ouvidoria registrou as seguintes
ocorréncias com pessoas fisicas.

MES QUANTIDADE CLASSIFICACAO
Julho 56 Improcedentes
Agosto 37 Improcedentes
Setembro 48 Improcedentes
Outubro 29 Improcedentes
Novembro 73 Improcedentes
Dezembro 59 Improcedentes

Total de Ocorréncias para o Semestre: 302 ( trezentos e duas ocorréncias improcedentes).
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