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CREDESTE

RELATORIO SEMESTRAL SOBRE AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA

OUVIDORIA

1 — IDENTIFICACAO

Razdo Social: COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS EMPREGADOS DA INDUSTRIA DE PAPEIS
SUDESTE LTDA - CREDESTE

CNPJ: 18.340.695/0001-16

Diretor Responsavel: PEDRO ANDRE NASCIMENTO CHAGAS

Data—base: 31.12.2024.

Atendendo a Resolugdo 4.860, de 23/10/2020 do Banco Central do Brasil, apresentamos o Relatdrio de Atividades da
Ouvidoria referente ao 22 semestre de 2024, conforme segue:

11 — ASPECTOS DESCRITIVOS

Avaliagao da Eficacia dos Trabalhos da Ouvidoria

Para atender o objetivo da Ouvidoria, foram amplamente divulgados os contatos do Ouvidor. No periodo apresentado
ndo houve nenhum contato formalmente registrado.

Estrutura da Ouvidoria para o Atendimento das Exigéncias Legais e Regulamentares

Estrutura da Ouvidoria esta compativel com a natureza e complexidade dos produtos e servicos oferecidos pela
cooperativa.

a) Deficiéncias detectadas: Ndo foram identificadas deficiéncias no processo de ouvidoria.

b) Logistica implantada: Foi instalada urna coletora nas dependéncias da cooperativa; criado o site na internet para
divulgacdo e coleta de informacgdes relativas a Credeste e ouvidoria; e realizado o monitoramento das atividades
da Ouvidoria pela cooperativa.

c¢) Equipamentos e instalacGes: Devido a falta de demanda ndo ha necessidade de equipamentos e instalagdes
exclusivas para Ouvidoria.

Proposi¢coes Encaminhadas pela Ouvidoria ao Conselho de Administragdo ou a Diretoria
N&o houve nenhum registro de ocorréncias no periodo.

Avaliagao da Obrigatoriedade da Submissdao ao Exame de Certificagdo dos Ouvidores
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Diretor Responsdvel esta certificado desde o segundo semestre de 2018.
Avaliagao da Obrigatoriedade de acesso gratuito aos associados para atendimento da ouvidoria.
Disponibilizado acesso gratuito através do numero de telefone 0800 141 3000, contatos de e-mail, WhatsApp,

amplamente divulgado nos documentos de proposta e contrato de empréstimo, nos panfletos de divulgagdo da
cooperativa, nas redes sociais e site da cooperativa, conforme legislac¢do.

1l - ASPECTOS ESTATISTICOS

N&o ha registros no periodo de Julho a Dezembro de 2024.

Juiz de Fora, 31 de Dezembro de 2024.

Pedro Andre Nasc. Chagas
Diretor Administrativo / Ouvidor, e
Responsavel pela OUVIDORIA
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Checklist para efeito de emissao do parecer de auditoria sobre asseguracao limitada quanto a
estrutura, sistemas e procedimentos da area de ouvidoria.

2° SEMESTRE / 2024

INSTITUICAO: COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS EMPREGADOS DA INDUSTRIA DE PAPEIS
SUDESTE LTDA — CREDESTE

1. A instituicdo financeira possui ja elaborada e divulgada as politicas e procedimentos relativos ao componente de
ouvidoria? Sim.

2. A estrutura de ouvidoria da instituicdo identifica os sistemas a serem utilizados para captacdo, registro e
tratamento, e detalhamento das reclamacgdes efetuadas no ambito do componente de ouvidoria e suas solugdes?
Sim.

3. A estrutura de ouvidoria da instituicdo descreve as rotinas e procedimentos para encaminhamento e solucdo das
reclamacgbes? Sim.

4. O componente organizacional da ouvidoria é segregado em relagdo a unidade executora da auditoria interna?
Sim.

5. A instituicdo divulga a existéncia, finalidade e forma de utilizacdo da ouvidoria, por meio de seu sitio eletrénico na
internet, comunicagdes institucionais eletronicas ou impressas a clientes e em suas dependéncias? Sim.

6. A instituicdo possibilita o acesso de clientes a ouvidoria por canais de comunicagdo, inclusive para pessoas
portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida? Sim.

7. Ainstituicdo disponibiliza acesso telefonico gratuito para pessoas fisicas e microempresas? Sim.
Em caso da resposta ser positiva, informar o nimero: 0800 141 3000.

8. Ainstituicdo divulga em suas dependéncias, nas dependéncias dos correspondentes, das empresas conveniadas, nos
sitios eletronicos na internet, canais de comunicacdo de difusdo dos produtos e servigos, registrados nos extratos,
comprovantes eletronicos ou fornecidos em papel, contatos com clientes, materiais de propaganda e publicidade e
outros documentos destinados a clientes e registrados no UNICAD — Sistema de Informac¢des sobre Entidades de
Interesse do Banco Central o seu servigo de ouvidoria? Qual o enderego do sitio eletrénico na internet?  Sim.

Em caso da resposta ser positiva, informar o endereco eletronico (site): WWW.CREDESTE.COOP.BR

9. O estatuto ou contrato social da instituicdo contém atribui¢cdes da ouvidoria? Sim.

10. O estatuto ou contrato social da instituicdo contém os critérios de designacao e destituicdo do ouvidor e tempo de
mandato? Sim.

11. O estatuto ou contrato social devera ser atualizado na primeira alteragdo apds a criagdo da ouvidoria, sendo que
no caso de conglomerado financeiro que instituir componente organizacional Unico de ouvidoria, as altera¢des
estatutarias ou contratuais exigidas podem ser promovidas somente pela instituicdo que o constituir. O estatuto da
instituicdo estd atualizado? Sim.

12. O diretor responsavel pela ouvidoria exerce a fung¢do de diretor responsavel pela administracdo de recursos de
terceiros? Nao

13. Os dados do diretor responsavel pela ouvidoria e do ouvidor estdo inseridos no sistema UNICAD? Sim.
14. O diretor observa as normas relativas ao direito do consumidor?  Sim.
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15. Todos os integrantes da ouvidoria estdo aprovados em exame de certificagdo? Sim.

16. A instituicdo mantém sistema de controle que registre as reclamacgdes recebidas, de forma a manter histérico dos
atendimentos efetuados, dados dos clientes e providéncias adotadas? Sim.

17. A ouvidoria analisa e efetua acompanhamento formal das reclamagbdes dos clientes ndo solucionados pelo
atendimento habitual?  Sim.

18. A ouvidoria divulga aos reclamantes o prazo maximo para resposta final (que ndo pode ser superior a 10 dias)?
Sim.

19. A ouvidoria propde ao Conselho de Administracdo ou a Diretoria da instituicdo medidas corretivas ou de
aprimoramento dos procedimentos e rotinas em decorréncia da analise das reclamagdes recebidas? Sim.

20. A ouvidoria elabora e encaminha para a auditoria interna, Comité de Auditoria ou Conselho de Administracdo ou
na sua auséncia para a Diretoria da instituicdo relatério quantitativo e qualitativo sobre a atua¢do da ouvidoria ao final
de cada semestre? Sim.

21. O diretor responsavel pela ouvidoria elabora relatério semestral (ou em periodo inferior sempre que identificada
ocorréncia relevante), contendo a avaliacdo quanto a eficicia dos trabalhos de ouvidoria, inclusive quanto ao
comprometimento da instituicdo no desenvolvimento satisfatorio da missdo da ouvidoria; adequagdo da estrutura da
ouvidoria para atendimento das exigéncias legais e regulamentares com evidéncias das deficiéncias detectadas para
desenvolvimento de suas atividades, inclusive quanto ao quantitativo de funcionarios e atendentes, logistica
implantada, equipamentos, instalacdes e rotinas utilizadas; detalhamento das reclamag¢des encaminhadas ao Conselho
de Administra¢do ou a Diretoria, mencionando periodicidade, forma de encaminhamento das propostas ndo acatadas
e respectivas justificativas, as ja implementadas e as acatadas e ainda ndo implementadas e respectivos prazos
previstos de implementacdo; avaliagdo quanto ao cumprimento da obrigatoriedade do exame de certificagdo dos
integrantes da ouvidoria; secdo estatistica contendo informagdes sobre as reclamacgdes registradas, no periodo,
segmentadas por instituicdo para os casos de conglomerados financeiros, por pessoa fisica e juridica, por estado da
federacdo da agéncia vinculada com a reclamacao, segregacdo por tema, classificacdo de acordo com o resultado das
reclamagGes (procedentes improcedente, procedente solucionada e procedente ndo solucionada), bem como
segregacao das reclamacgbes por més e totalizacdo dos uUltimos 12 meses anteriores e comparagdo com 0 mesmo
periodo do més anterior, com apresentacao da respectiva evolugdo percentual? Sim.

22. A secdo de estatistica do relatorio sobre ouvidoria elaborado pelo diretor de ouvidoria, juntamente com os
relatérios gerados pelos sistemas de ouvidoria que relacionam os dados histéricos das reclamacgdes recebidas, contém
critérios como: a) instituicdo para os casos de conglomerados financeiros; b) pessoa fisica e juridicas; c) estado da
federacdo da agéncia vinculada com a reclamacéo; d) tema, de acordo com a classificagdo estabelecida pelo Banco
Central; e) classificagdo atribuida no sistema de controle das reclamagdes, de acordo com o seu resultado
(improcedente, procedente solucionada e procedente ndo solucionada); f) por més; e g) totalizacdo das reclamacgdes
dos ultimos 12 meses anteriores em comparagdo com o mesmo periodo do més anterior, com apresenta¢do da
respectiva evolugdo percentual? Sim.

Juiz de Fora, 31 de Dezembro de 2024.

Pedro Andre Nasc. Chagas
Diretor Administrativo / Ouvidor, e
Responsavel pela OUVIDORIA
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Assinaturas

@ Daiana Campos Rodrigues
CPF: 077.540.266-43
Assinou como gestor em 03 abr 2025 as 10:37:25 ,

Daiana Campos Rodrigues

@ Luiz Fellipe Fonseca Mendes
CPF: 629.786.756-91

Assinou como diretor(a) em 03 abr 2025 as 10:48:15
Luiz Fellipe Fofiseca Mendes

@ Sandro Delgado de Paula
CPF: 584.854.496-49
Assinou como presidente em 07 abr 2025 as 09:23:18

Sandro Delgado de Paula

@ Pedro Andre Nascimento Chagas
CPF: 013.126.896-17 g
Assinou como diretor(a) em 14 abr 2025 as 13:45:13

Pedro Andre Nascimento Chagas

Log

03 abr 2025, 10:22:10 Operador com email cooperativa.credeste@gmail.com na Conta ecf58c73-c2be-4eeb-af99-
297ce8baala0 criou este documento nimero f57420e1-f3a1-422e-a939-f6af7bc863dc. Data
limite para assinatura do documento: 03 de maio de 2025 (10:20). Finalizacdo automatica apds a
Ultima assinatura: habilitada. Idioma: Portugués brasileiro.

03 abr 2025, 10:22:54 Operador com email cooperativa.credeste@gmail.com na Conta ecf58c73-c2be-4eeb-af99-

297ce8baala0 adicionou a Lista de Assinatura:
**k*k**0418 para assinar como presidente, via WhatsApp.

Pontos de autenticagdo: Token via WhatsApp; Nome Completo; CPF; endereco de IP; Assinatura

manuscrita. Dados informados pelo Operador para validagdao do signatario: nome completo
Sandro Delgado de Paula e CPF 584.854.496-49.
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Operador com email cooperativa.credeste@gmail.com na Conta ecf58c73-c2be-4eeb-af99-
297ce8baalal adicionou a Lista de Assinatura:
***k**%6118 para assinar como gestor, via WhatsApp.

Pontos de autenticacdo: Token via WhatsApp; Nome Completo; CPF; endereco de IP; Assinatura
manuscrita. Dados informados pelo Operador para validacdo do signatario: nome completo
Daiana Campos Rodrigues e CPF 077.540.266-43.

Operador com email cooperativa.credeste@gmail.com na Conta ecf58c73-c2be-4eeb-af99-
297ce8baala0 adicionou a Lista de Assinatura:
*kkkk*%2599 para assinar como diretor(a), via WhatsApp.

Pontos de autenticacdo: Token via WhatsApp; Nome Completo; CPF; endereco de IP; Assinatura
manuscrita. Dados informados pelo Operador para validacdo do signatario: nome completo Luiz
Fellipe Fonseca Mendes e CPF 629.786.756-91.

Operador com email cooperativa.credeste@gmail.com na Conta ecf58c73-c2be-4eeb-af99-
297ce8baala0 adicionou a Lista de Assinatura:
**Fkk**¥+0244 para assinar como diretor(a), via WhatsApp.

Pontos de autenticagdo: Token via WhatsApp; Nome Completo; CPF; endereco de IP; Assinatura
manuscrita. Dados informados pelo Operador para validagdao do signatario: nome completo
Pedro Andre Nascimento Chagas e CPF 013.126.896-17.

Daiana Campos Rodrigues assinou como gestor. Pontos de autenticacdo: Token via WhatsApp
*kk*k*%6118, com hash prefixo cc6f8d(...). CPF informado: 077.540.266-43. Assinatura
manuscrita com hash SHA256 prefixo 12921¢(...), vide anexo manuscript_03 abr 2025, 10-37-
13.png. IP: 186.235.99.95. Localizagdo compartilhada pelo dispositivo eletrénico: latitude
-21.843164 e longitude -43.8060011. URL para abrir a localizacdo no mapa:
https://app.clicksign.com/location. Componente de assinatura versdo 1.1170.0 disponibilizado
em https://app.clicksign.com.

Luiz Fellipe Fonseca Mendes assinou como diretor(a). Pontos de autenticacao: Token via
WhatsApp *******2599, com hash prefixo b747d2(...). CPF informado: 629.786.756-91.
Assinatura manuscrita com hash SHA256 prefixo 398fa3(...), vide anexo manuscript_03 abr 2025,
10-48-03.png. IP: 186.248.199.66. Componente de assinatura versdo 1.1170.0 disponibilizado em
https://app.clicksign.com.

Sandro Delgado de Paula assinou como presidente. Pontos de autenticacdo: Token via
WhatsApp *******0418, com hash prefixo 3b67d5(...). CPF informado: 584.854.496-49.
Assinatura manuscrita com hash SHA256 prefixo daa229(...), vide anexo manuscript_07 abr
2025, 09-23-10.png. IP: 186.248.198.74. Localizagdo compartilhada pelo dispositivo eletrénico:
latitude -21.6794582 e longitude -43.4486832. URL para abrir a localiza¢cdo no mapa:
https://app.clicksign.com/location. Componente de assinatura versao 1.1174.0 disponibilizado
em https://app.clicksign.com.

Pedro Andre Nascimento Chagas assinou como diretor(a). Pontos de autenticacdo: Token via
WhatsApp *******0244, com hash prefixo 7b2b37(...). CPF informado: 013.126.896-17.
Assinatura manuscrita com hash SHA256 prefixo ce0d54(...), vide anexo manuscript_14 abr
2025, 13-45-04.png. IP: 201.4.192.83. Localizagdo compartilhada pelo dispositivo eletrénico:
latitude -21.67888690192802 e longitude -43.4470533076343. URL para abrir a localizagdo no
mapa: https://app.clicksign.com/location. Componente de assinatura versao 1.1178.1
disponibilizado em https://app.clicksign.com.

Processo de assinatura finalizado automaticamente. Motivo: finalizacdo automatica apés a
Ultima assinatura habilitada. Processo de assinatura concluido para o documento nimero
f57420e1-f3a1-422e-a939-f6af7bc863dc.
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ICP Documento assinado com validade juridica.
Brasil Para conferir a validade, acesse https://www.clicksign.com/validador e utilize a senha gerada pelos signatarios

:—,_)_—,,_) ou envie este arquivo em PDF.
As assinaturas digitais e eletrénicas tém validade juridica prevista na Medida Proviséria n°. 2200-2 / 2001

Este Log é exclusivo e deve ser considerado parte do documento n° f57420e1-f3a1-422e-a939-f6af7bc863dc, com os efeitos
prescritos nos Termos de Uso da Clicksign, disponivel em www.clicksign.com.

Anexos

Daiana Campos Rodrigues
Assinou o documento enquanto gestor em 03 abr 2025 as 10:37:25

ASSINATURA MANUSCRITA
Assinatura manuscrita com hash SHA256 prefixo 12921e(...)

Daiana Campos Rodrigues
manuscript_03 abr 2025, 10-37-13.png
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Luiz Fellipe Fonseca Mendes

Assinou o documento enquanto diretor(a) em 03 abr 2025 as 10:48:15

ASSINATURA MANUSCRITA
Assinatura manuscrita com hash SHA256 prefixo 398fa3(...)

Luiz Fellipe Fonseca Mendes
manuscript_03 abr 2025, 10-48-03.png

Sandro Delgado de Paula
Assinou o documento enquanto presidente em 07 abr 2025 as 09:23:18

ASSINATURA MANUSCRITA
Assinatura manuscrita com hash SHA256 prefixo daa229(...)

Sandro Delgado de Paula
manuscript_07 abr 2025, 09-23-10.png
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Pedro Andre Nascimento Chagas

Assinou o documento enquanto diretor(a) em 14 abr 2025 as 13:45:13

ASSINATURA MANUSCRITA
Assinatura manuscrita com hash SHA256 prefixo ce0d54(...)

Pedro Andre Nascimento Chagas
manuscript_14 abr 2025, 13-45-04.png
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