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OBJETIVO

A Ouvidoria é um canal de relacionamento de Ultima instancia entre a
Cooperativa e 0s usuarios de seus produtos e servi¢os, sendo responsavel pelo
tratamento das demandas registradas diretamente no componente
organizacional, bem como daquelas encaminhadas por meio do RDR (Sistema
de Registro de Demandas do Cidad&o) do Banco Central.

O presente relatério tem por objetivo apresentar os aspectos relevantes
relacionados as atividades da Ouvidoria, contemplando informacfes
guantitativas e qualitativas acerca das manifestacdes registradas no periodo
compreendido entre 01/07/2025 e 31/12/2025, de acordo com o art. 12 da
Resolucédo n° 4.860/2020 do CMN.

ESTRUTURA

A Uniprime Central Nacional possui atendimento realizado de forma
centralizada pelo Ouvidor, cujo sistema de Ouvidoria é terceirizado, fornecido
pela OMD, o qual é compartiihado com as cooperativas singulares filiadas,

conveniadas e/ou tomadoras do servico.

O acesso a Ouvidoria pode ser realizado por telefone ou e-mail. O atendimento
telefénico ocorre das 8h as 12h e das 13h30 as 17h30, de segunda a sexta-
feira, exceto feriados, através numero 0800 400 9066, o qual pode ser
encontrado nos materiais de divulgacédo do Sistema Uniprime, além de extratos,
contratos, comprovantes e documentos. O servico de e-mail encontra-se

disponivel no site da Uniprime (http://www.uniprime.com.br/ouvidoria).

Cumpre ressaltar que as ligacdes e os historicos de e-mails permanecem
gravados e disponiveis para consulta, sempre que necessario. As manifestacdes

gue configuram demandas recebem numero de protocolo Unico, sendo

registradas e gerenciadas por meio do sistema interno da Ouvidoria.
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CERTIFICAC,‘AO DOS OUVIDORES

A Ouvidoria conta atualmente com trés profissionais certificadas pela empresa
Treina, por modalidade de ensino a distancia (e-learning), em quantitativo
compativel com o volume de atendimentos registrados. Uma profissional exerce

a funcao de Ouvidora titular e as demais de forma substitutiva.
PANORAMA GERAL DOS ATENDIMENTOS

Demandas do Componente Organizacional da Ouvidoria

Neste semestre em analise, foi registrada 01 reclamacdo, a qual foi encaminhada

para as devidas providéncias. A demanda versou a respeito do seguinte tema:
a) Relacdo Contratual: 01 demanda;
RDR (Sistema de Registro de Demandas do Cidad&o)

Neste semestre foi registrada 01 reclamacéo por meio do RDR (Sistema de
Registro de Demandas do Cidadéo), do Banco Central do Brasil. A manifestacao
foi encaminhada as areas e cooperativas responsaveis para tratamento e

abrangeu tema relacionado a:
i. Golpe/Fraude: 01 demanda.

No periodo ndo houve proposicbes encaminhadas ao Conselho de
Administracdo. Diante o exposto, esta Diretoria entende que o processo tem sido
gerido satisfatoriamente e que a logistica implantada, bem como a estrutura atual

da Ouvidoria, mostra-se compativeis com a natureza e a complexidade das

atividades e dos processos da cooperativa.
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ATENDIMENTOS MENSAIS E CANAIS DE CONTATO

No periodo de julho a dezembro de 2025, foram registrados, respectivamente,
104, 158, 109, 103, 65 e 81 atendimentos, totalizando média mensal de 103
contatos. Os atendimentos apresentaram diversidade tanto em relacdo aos
temas abordados quanto as cooperativas originadoras, ndo sendo identificada
situacao especifica ou evento isolado que justificasse concentracdo atipica de
demandas.

Em relagéo aos canais de contato utilizados para os atendimentos, constatou-se
gue 97,26% ocorreram por meio telefénico, correspondentes a 603 ligacoes,
enquanto 2,74% foram realizados via e-mail, totalizando 17 mensagens

eletrbénicas.

Ressalta-se que o volume de atendimentos nao se confunde, necessariamente,
com o numero de demandas formalmente registradas na Ouvidoria, uma vez que
parte significativa dos contatos € solucionada de forma imediata, sem
necessidade de abertura de demanda. Considerando-se exclusivamente as
demandas efetivamente registradas e tratadas pela Ouvidoria no periodo,
observa-se que 63,64% tiveram origem em contato telefénico, enquanto 36,36%

foram recebidas por e-mail.

E-mail Telefone

36.36%

63.64%
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COMPARATIVO HISTORICO

Em comparacdo ao mesmo periodo do exercicio anterior, observa-se aumento
no numero de atendimentos. No segundo semestre de 2024, foram registrados
486 (quatrocentos e oitenta e seis) atendimentos, sendo 19 por e-mail e 467 por
telefone. Estima-se que o crescimento observado em 2025 decorra,
principalmente, do ingresso de novas cooperativas ao quadro de filiadas, bem
como da ampliacdo da adesdo ao servico de Ouvidoria por cooperativas

conveniadas e/ou tomadoras.

Ainda assim, considerando o universo aproximado de 38 mil cooperados
vinculados as cooperativas singulares filiadas e cerca de 17 mil cooperados das
cooperativas conveniadas e/ou tomadoras do servico, a procura pela Ouvidoria

permanece proporcionalmente reduzida.

TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

As ligacbes e e-mails recebidos pela Ouvidoria que ndo resultaram em
demandas formais, mas que envolveram cooperados e usuarios do componente
organizacional, foram devidamente direcionados as respectivas agéncias ou a
Central de Atendimento de Cartbes de Crédito, conforme a natureza da

solicitacao.

Em todos os casos, a Ouvidoria buscou identificar as causas das insatisfacfes
manifestadas, atuando de forma diligente e tempestiva na busca pela melhor
solucdo possivel. As situacdes identificadas foram comunicadas aos
responsaveis pelo acolhimento das demandas nas cooperativas singulares,
conveniadas e tomadoras do servico, com o0 objetivo de promover melhorias

continuas nos processos, no atendimento e no relacionamento com 0s

cooperados e usuarios.
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Cumpre ressaltar que todas as reclamacdes formalizadas receberam resposta
definitiva no prazo maximo de até 10 (dez) dias uteis, em estrita observancia as
disposi¢cdes da Resolugcdo CMN n° 4.860/2020.

CONCLUSAO

Diante do exposto, conclui-se que as atividades da Ouvidoria da Uniprime
Central Nacional, no segundo semestre de 2025, foram conduzidas de forma
satisfatéria, com adequada observancia dos normativos vigentes,
tempestividade no tratamento das demandas e estrutura compativel com a

natureza e a complexidade das operacdes realizadas.

O relatério sera apresentado ao Conselho de Administracdo para ciéncia e

deliberacbes que entender pertinentes.

Londrina, 12 de janeiro de 2026.

DocuSigned by:

(landinei Fumands Esdulislr,

14D320755CB64EO...

Claudinei Fernando Eschholz
Coopesf
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OBJETIVO

A Ouvidoria é um canal de relacionamento de Ultima instancia entre a
Cooperativa e 0s usuarios de seus produtos e servi¢os, sendo responsavel pelo
tratamento das demandas registradas diretamente no componente
organizacional, bem como daquelas encaminhadas por meio do RDR (Sistema
de Registro de Demandas do Cidad&o) do Banco Central.

O presente relatério tem por objetivo apresentar os aspectos relevantes
relacionados as atividades da Ouvidoria, contemplando informacfes
guantitativas e qualitativas acerca das manifestacdes registradas no periodo
compreendido entre 01/07/2025 e 31/12/2025, de acordo com o art. 12 da
Resolucédo n° 4.860/2020 do CMN.

ESTRUTURA

A Uniprime Central Nacional possui atendimento realizado de forma
centralizada pelo Ouvidor, cujo sistema de Ouvidoria é terceirizado, fornecido
pela OMD, o qual é compartiihado com as cooperativas singulares filiadas,

conveniadas e/ou tomadoras do servico.

O acesso a Ouvidoria pode ser realizado por telefone ou e-mail. O atendimento
telefénico ocorre das 8h as 12h e das 13h30 as 17h30, de segunda a sexta-
feira, exceto feriados, através numero 0800 400 9066, o qual pode ser
encontrado nos materiais de divulgacédo do Sistema Uniprime, além de extratos,
contratos, comprovantes e documentos. O servico de e-mail encontra-se

disponivel no site da Uniprime (http://www.uniprime.com.br/ouvidoria).

Cumpre ressaltar que as ligacdes e os historicos de e-mails permanecem
gravados e disponiveis para consulta, sempre que necessario. As manifestacdes

gue configuram demandas recebem numero de protocolo Unico, sendo

registradas e gerenciadas por meio do sistema interno da Ouvidoria.
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CERTIFICAQAO DOS OUVIDORES

A Ouvidoria conta atualmente com trés profissionais certificadas pela empresa
Treina, por modalidade de ensino a distancia (e-learning), em quantitativo
compativel com o volume de atendimentos registrados. Uma profissional exerce

a funcao de Ouvidora titular e as demais de forma substitutiva.

PANORAMA GERAL DOS ATENDIMENTOS

Demandas do Componente Organizacional da Ouvidoria

Neste semestre em analise, foi registrada 01 reclamacéo, a qual foi encaminhada

para as devidas providéncias. A demanda versou a respeito do seguinte tema:
a) Relacdo Contratual: 01 demanda;
RDR (Sistema de Registro de Demandas do Cidad&o)

Neste semestre foi registrada 01 reclamacéo por meio do RDR (Sistema de
Registro de Demandas do Cidadéo), do Banco Central do Brasil. A manifestacao
foi encaminhada as areas e cooperativas responsaveis para tratamento e

abrangeu tema relacionado a:
i. Golpe/Fraude: 01 demanda.

No periodo ndo houve proposicbes encaminhadas ao Conselho de
Administracdo. Diante o exposto, esta Diretoria entende que o processo tem sido
gerido satisfatoriamente e que a logistica implantada, bem como a estrutura atual

da Ouvidoria, mostra-se compativeis com a natureza e a complexidade das

atividades e dos processos da cooperativa.
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ATENDI NTOS MENSAIS E CANAIS DE CONTATO

No periodo de julho a dezembro de 2025, foram registrados, respectivamente,
104, 158, 109, 103, 65 e 81 atendimentos, totalizando média mensal de 103
contatos. Os atendimentos apresentaram diversidade tanto em relacdo aos
temas abordados quanto as cooperativas originadoras, ndo sendo identificada
situacao especifica ou evento isolado que justificasse concentracdo atipica de
demandas.

Em relagéo aos canais de contato utilizados para os atendimentos, constatou-se
que 97,26% ocorreram por meio telefénico, correspondentes a 603 ligacoes,
enquanto 2,74% foram realizados via e-mail, totalizando 17 mensagens
eletronicas.

Ressalta-se que o volume de atendimentos nao se confunde, necessariamente,
com o numero de demandas formalmente registradas na Ouvidoria, uma vez que
parte significativa dos contatos €& solucionada de forma imediata, sem
necessidade de abertura de demanda. Considerando-se exclusivamente as
demandas efetivamente registradas e tratadas pela Ouvidoria no periodo,
observa-se que 63,64% tiveram origem em contato telefénico, enquanto 36,36%
foram recebidas por e-mail.

E-mail Telefone

36.36%

63.64%

COMPARATIVO HISTORICO

Em comparacdo ao mesmo periodo do exercicio anterior, observa-se aumento
no namero de atendimentos. No segundo semestre de 2024, foram registrados
486 (quatrocentos e oitenta e seis) atendimentos, sendo 19 por e-mail e 467 por
telefone. Estima-se que o crescimento observado em 2025 decorra,
principalmente, do ingresso de novas cooperativas ao quadro de filiadas, bem
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como da ampliacdo da adesdo ao servico de Ouvidoria por cooperativas

conveniadas e/ou tomadoras.

Ainda assim, considerando o universo aproximado de 38 mil cooperados
vinculados as cooperativas singulares filiadas e cerca de 17 mil cooperados das
cooperativas conveniadas e/ou tomadoras do servico, a procura pela Ouvidoria

permanece proporcionalmente reduzida.

TRATAMENTO DAS I\/IANIFESTAQC)ES

As ligacdes e e-mails recebidos pela Ouvidoria que ndo resultaram em
demandas formais, mas que envolveram cooperados e usuarios do componente
organizacional, foram devidamente direcionados as respectivas agéncias ou a
Central de Atendimento de Cartdes de Crédito, conforme a natureza da

solicitacao.

Em todos os casos, a Ouvidoria buscou identificar as causas das insatisfaces
manifestadas, atuando de forma diligente e tempestiva na busca pela melhor
solucdo possivel. As situacdes identificadas foram comunicadas aos
responsaveis pelo acolhimento das demandas nas cooperativas singulares,
conveniadas e tomadoras do servico, com 0 objetivo de promover melhorias
continuas nos processos, no atendimento e no relacionamento com o0s

cooperados e usuarios.

Cumpre ressaltar que todas as reclamacdes formalizadas receberam resposta
definitiva no prazo maximo de até 10 (dez) dias Uteis, em estrita observancia as
disposicfes da Resolu¢cdo CMN n° 4.860/2020.

RECLAMACOES
As ligacdes e e-mails recebidos pela Ouvidoria que ndo resultaram em
demandas, mas envolviam cooperados e usuarios da Coopesf, foram

direcionados para atendimento nas respectivas Agéncias e/ou para a Central de

Atendimento de Cartdes de Crédito.
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DETALHAMENTO DAS DEMANDAS E TEMAS ABORDADOS
NUmero da Demanda: 255020503276

Filiada/Conveniada/Prestacéo de Servicos: Coopesf
PA: Curitiba/PR
Tema: Relagéo Contratual

A demandante solicitou a cooperativa cépia do contrato vinculado ao CPF de
cooperado falecido, bem como o extrato detalhado de pagamentos, diante de
divergéncias de informacdes prestadas pela assessoria de cobranca
responsavel pelo contrato. Relatou dificuldades na negociacéo, alegando que a
assessoria afirma que o contrato estaria quitado apenas até 2017, enquanto a
familia possui comprovantes de pagamentos realizados até 2021. Destacou,
ainda, que a mée do falecido, responsavel por tratar do assunto, encontra-se em
luto e vem enfrentando situagfes constrangedoras no contato com a assessoria,
sem conseguir atendimento adequado pela cooperativa. Solicitou intervencao
direta da Coopesf para viabilizar uma negociacdo compativel com a situacao,

sob pena de adocao de medidas judiciais.

Em resposta, a Cooperativa manifestou condoléncias pelo falecimento, informou
que entrou em contato com 0s responsaveis pelo contrato e que propostas de
negociacao ja foram encaminhadas, encontrando-se ho momento no aguardo de

contraproposta por parte dos interessados.

A Ouvidoria encaminhou a resposta ao demandante, reiterando sua disposicao,
bem como a da Cooperativa responsavel, para eventuais esclarecimentos
adicionais. Certos de que esta Ouvidoria cumpriu integralmente sua funcao, a

demanda foi considerada encerrada.

@W Suguinies Frads Covathers

ODABF5A78B4442E ...

Ouvidor
Uniprime Central Nacional
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