Cooperativa de Crédito
MAGICREDI dos Magistrados do

Estado do Rio de Janeiro

POLITICA DE OUVIDORIA

Av. Erasmo Braga n2227 - Grupo 809 - Centro - Rio de Janeiro - RJ CEP: 20 020-000

Tel. / Fax: 2531-8539 E-mail - magicredi.rj@magicredi.com.br

Posto Tribunal - Av. Erasmo Braga, n2 115 - Lamina 01- 4° andar - Centro — Rio de Janeiro- RJ
CEP. 20020-903  Tel. (21) 2531-8998 / (21) 2220-5014 — Ouvidoria 0800-282-8539



mailto:magicredi.rj@magicredi.com.br

Cooperativa de Crédito
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POLITICA DE OUVIDORIA

DO OBJETIVO

Esta politica visa estabelecer as diretrizes e atribuices relativas a constituicdo e ao
funcionamento do componente organizacional de Ouvidoria, seus canais e horarios de
atendimento, bem como o atendimento em ultima instancia das demandas dos cooperados
ndo resolvidas em primeiro atendimento, sobre produtos e servicos da instituicéo,
estabelecendo um canal de comunicacdo entre a Magicredi/RJ e seus cooperados,
usudrios de seus produtos e servicos, inclusive a mediacdo de conflitos.

As normas legais e regulamentares, principalmente as relativas aos direitos dos
consumidores e as boas praticas de mercado serdo observadas por esta Politica de
Ouvidoria.

DAS ATRIBUICOES
Constituem atribui¢des da ouvidoria:

| —atender registrar, instituir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes
dos clientes e usuarios de produtos e servicos prestados pela cooperativa e que nao foram
solucionadas pelo atendimento habitual realizado;

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 dez dias Uteis, contados da data da protocolizacdo da ocorréncia;

IV —encaminhar resposta conclusiva para a demanda do reclamante até o prazo informado
no inciso IlI;

V — propor a Diretoria da instituicdo medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamagdes recebidas;

VI —elaborar e encaminhar a Auditoria Interna, & Diretoria da Instituicéo, ao final de cada
semestre, relatdrio quantitativo e qualitativo acerca da atuacdo da Ouvidoria, contendo as
proposicoes de que trata o inciso V.
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DA DESIGNACAO E DESTITUICAO DO OUVIDOR

A Magicredi/RJ designara perante o Banco Central do Brasil os nomes do Ouvidor e do
Diretor Responsavel pela Ouvidoria.

E de competéncia do Diretor de Ouvidoria designar, bem como a destituir o Ouvidor
observando, entre outros a seu critério, 0s seguintes fatores:

| — assiduidade e pontualidade,

Il —disciplina;

Il — capacidade de iniciativa;

IV — produtividade;

V — responsabilidade;

VI - Respeito e compromisso para com a instituicao;
VIl — aptid&o funcional;

VIII —relagdes humanas no trabalho;

O Ouvidor devera ser considerado apto em exame de certificacdo organizado por entidade
de reconhecida capacidade técnica.

O tempo de duragdo do mandado do Ouvidor sera até a data da préxima Assembleia Geral
Ordinaria.

DO COMPROMISSO DA COOPERATIVA COM A OUVIDORIA
A Magicredi/RJ assume 0 compromisso expresso no sentido de:

| — criar condi¢Oes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria, bem como para que
sua atuacdo seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e isencao;

Il — assegurar 0 acesso da Ouvidoria as informagfes necessarias para a elaboracdo de
resposta adequada as reclamacGes recebidas, com total apoio administrativo, podendo
requisitar informacdes e documentos para 0 exercicio das suas atividades.

Il — promover a certificacdo e a capacitacdo permanente dos integrantes da Ouvidoria.

A ouvidoria ndo podera se vincular a componente organizacional que configure conflito
de interesses ou de atribuigdes na instituicéo.
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DA IMPLANTACAO

A estrutura da Ouvidoria € compativel com a natureza e complexidade dos produtos,
servicos, atividades, processos e sistemas da Magicredi/RJ. E disponibilizado, de forma
gratuita, um canal de comunicagdo aos associados por meio do telefone de n° 0800 282
8539, de segunda a sexta-feira, das 10h as 17h, para registro de reclamages, sugestdes e
mediacédo de conflitos.

A Magicredi proporciona a divulgagéo de forma ampla sobre a existéncia da Ouvidoria,
sua finalidade, suas atribui¢des e forma de acesso, inclusive nos canais de comunicagéo
utilizados para difundir os produtos e servigcos da instituicdo, inclusive mantendo o
namero de telefone em local visivel em suas dependéncias, no seu sitio eletrbnico na
internet (www.magicredi.com.br) e em todos os documentos por ela emitidos, bem como
em materiais de propaganda e publicidade destinados aos seus clientes e usuarios.

Seré designado pela Diretoria Executiva um ouvidor, devidamente certificado, que ira
executar as atribuicdes da Ouvidoria.

| — o ouvidor recebe a ligacdo, registra a eventual reclamacéo ou sugestdo do cooperado
gerando um ndmero de protocolo do atendimento, que deverd ser fornecido ao
demandante, encaminha a Supervisdo, que fara analise da situacdo, dando resposta
conclusiva ao ouvidor que remetera ao cooperado.

Quando o procedimento for realizado por telefone devera ser gravado, e quando efetivado
por meio escrito ou por meio eletrdnico devera ser arquivada a documentacéo.

Il — o ouvidor terd um prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da data do recebimento da
demanda para dar posicdo ao cooperado, podendo prorrogar este prazo, uma Unica vez,
por igual periodo, devendo informar ao demandante os motivos da prorrogacao.

Na hip6tese de arquivamento do processo deverd ser comunicado ao reclamante,
esclarecendo todos os motivos que levaram a tomada de decisao.

Il — seré elaborado um relat6rio com as demandas e conclusdes que ficara arquivado na
Cooperativa.

Os relatérios deverdo ser apreciados e aprovados pela Diretoria, bem como ser
submetidos a auditoria, que devera analisar o relatorio e emitir parecer. Esses relatorios,
gravagOes e os documentos oriundos de reclamagdo por meio escrito ou eletronico,
deverdo ficar arquivados na Cooperativa pelo prazo minimo de cinco anos.
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DIVULGACAO DE INFORMACOES

O Diretor responsavel pela ouvidoria elaborard os relatorios semestrais, referentes as
atividades de Ouvidoria, em 30 de junho e 31 de dezembro, devendo encaminha-los a
auditoria interna e & Diretoria Executiva.

O relatorio devera se publicado, semestralmente, no site da Magicredi divulgando as
atividades de ouvidoria.

COMPARTILHAMENTO DA OUVIDORIA

Poderd ocorrer o compartilhamento de ouvidoria com a ouvidoria constituida em
cooperativa central, federacdo de cooperativas de crédito, confederacdo de cooperativas
de crédito ou associacdo de classe da categoria.

Para a efetivacdo do referido compartilhamento deverdo ser observadas as normas
contidas na mencionada resolucdo do CMN e demais normativos editados pelo Banco
Central do Brasil, bem como o que estabelece o Estatuto Social da cooperativa e seu
Regimento Interno.

A execucdo dos servigos de ouvidoria serd formalizada por instrumento contratual em
que a Magicredi/RJ continuara responsavel pela elaboracdo e monitoramento dos
relatorios.

DA CERTIFICACAO

Os integrantes da ouvidoria que exercerem as atribuicdes de Ouvidoria deverdo ser
aprovados em exame de certificacdo organizados por entidade de reconhecida capacidade
técnica.

A aprovacdo no referido exame de certificacdo é condicdo para o exercicio das fungdes
de ouvidoria, devendo a Magicredi/RJ assegurar a capacitacdo permanente de seus
integrantes.

DISPOSICOES FINAIS
A presente Politica orientara a gestao do canal e processo de ouvidoria da Magicredi/RJ

Os casos ndo contemplados nesta Politica deverdo ser comunicados a Diretoria que 0s
apreciara e, caso necessario, fara a deliberacéo.

As propostas para alteragcdo desta Politica deverdo ser elaboradas pelo ouvidor da
cooperativa ou diretor responsavel pela ouvidoria e aprovadas pela Diretoria Executiva.
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Esta Politica devera ser objeto de avaliacdo sempre que houver necessidade ou alteracdo
da norma. O Banco Central do Brasil poderé adotar medidas complementares necessarias
a execucdo do disposto na Resolugdo CMN n° 4.860/2020.

Rio de Janeiro, 21 de janeiro de 2025.

ASSINADO DIGITALMENTE ‘ ASSINADO DIGITALMENTE ‘
NILTON RAMOS DANTAS SANTOS

JOSE CARLOS SCHMIDT MURTA RIBEIRO

A conformidade com a assinatura pode ser verificada em:

htpiiserpro govbr/assinador-digital @ serPRO o 19 Gy SERPRO
Dr. Nilton Ramos Dantas Santos Des. José Carlos Schmidt Murta Ribeiro
DIRETOR PRESIDENTE DIRETOR SECRETARIO
e .
Dl coms e e T Gy oenpRo

Dr. Paulo José Bastos Cosenza

DIRETOR ADM/FINANCEIRO
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