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1. Apresentagio

De acordo com a Resolugdo n? 4.860/20, alterada pela Resolugdo 5.182/24, ambas do
Banco Central do Brasil, que dispde sobre a Constituicdo e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas institui¢des autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil,
o Diretor responsavel pela ouvidoria deve elaborar de forma semestral, Relatério quantitativo e
qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela ouvidoria, nas datas-bases de 30 de junho a
31 de dezembro de cada exercicio, o qual deve ser encaminhado a auditoria interna e a diretoria da
instituicao.

Além disso, as informag0es referentes as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria devem
ser divulgadas de forma semestral nos sitios eletrénicos da internet, inclusive com os dados relativos
a avaliacdo direta da qualidade do atendimento de que trata o artigo 16 da Resolucgdo
supramencionada.

A propdsito, ainda de acordo com a Resolugdo 4.860/20 em seu artigo 14, o Banco
Central do Brasil podera estabelecer o conteudo, a forma, a periodicidade e o prazo de remessa de
dados e de informagdes relativos as atividades da ouvidoria.

Dessa forma, a Cooperativa de Crédito Mutuo dos Integrantes da Justica do Trabalho da
132 Regido Ltda - CREDJUST, mantera convénio com a Federa¢do Nacional das Cooperativas de
Crédito Urbano — FENACRED, para compartilhamento e utilizacdo de ouvidoria mantida na
instituicdo conveniada, delegando algumas atribuicdes e compromissos que envolvem a Ouvidoria.

2. Da Ouvidoria

A Ouvidoria é um canal de comunicacao, subordinado ao Diretor responsavel pela Ouvidoria
o Sr. Francisco Carlos Firmino de Sousa, exclusivo para registro de reclamagdes dos cooperados e
usuarios sobre demandas previamente atendidas que por algum motivo, ndo foram resolvidas nos
demais canais de atendimento primario habitual que sejam o posto de atendimento (PA), e pelo
Servico de Atendimento ao Cooperado (SAC) divulgados nos canais de comunica¢do do site da
Credjust, redes sociais e materiais de publicidade.

A OUVIDORIA da Credjust delegada a Fenacred é constituida pelo canal de comunicagdo
denominado “Ouvidoria” que permanece disponivel 24 horas por dia, 7 (sete) dias por semana no
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site e no telefone de Discagem Direta Gratis (DDG) no horario da 10h as 17h, o qual pode ser
acessado e utilizado nas seguintes modalidades:

a) por telefone: pelo nimero de telefone de Discagem Direta Gratis (DDG) 0800 042 0851, com
acesso gratuito, no qual o publico alvo pode registrar suas sugestGes e reclamagdes,
mantendo ou ndo o anonimato;

b) pela Internet: pelo endereco https://fenacred.com.br/ouvidoria/, no qual o publico alvo
pode registrar eletronicamente, suas sugestdes ou reclamag¢des, mantendo ou ndo o
anonimato.

3. Da Divulgacao

Os canais de ouvidoria sdo divulgados na pagina eletronica da internet, no quadro de aviso
da Cooperativa, nos extratos, nos contratos formalizados com os cooperados e nos materiais de
propaganda e de publicidade que se destinam aos cooperados e usuarios dos produtos e servicos da
Credjust.

Este relatdrio apresenta, de forma sumarizada, informagdes qualitativas e quantitativas
relativas a atuacdo da Ouvidoria no 22 semestre de 2025, atendendo a Resolugdo n? 4.860/2020 do
Conselho Monetario Nacional e suas atualizacdes.

A diretoria da CREDJUST estd comprometida com o desenvolvimento da Ouvidoria, ndo sé
com o objetivo de atender os normativos do Banco Central do Brasil, mas principalmente por
configurar importante instrumento de melhoria de processos e transparéncia, possibilitando, por
meio de uma maior interacdo com os associados e usuadrios, a identificacdo de relevantes questées
estratégicas para a CREDJUST. Nesse sentido, sdo disponibilizadas as condi¢cdes para garantir o
desenvolvimento dos trabalhos da Ouvidoria, em conformidade com a legislagio vigente. E
importante salientar que, questées relevantes e diretamente ligadas ao risco de imagem recebem
tratamento diferenciado, uma vez que a Diretoria da CREDJUST obtém informacgdes que contribuem
para o desenvolvimento tempestivo de a¢des estratégicas em suas ofertas de solugdes de natureza
financeira, técnica e operacional. A Ouvidoria atua também para melhoria do padrdao de
comunicac¢do nos diversos canais de atendimento.
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4. Periodicidade dos Relatorios

A Fenacred disponibiliza a Credjust de forma semestral, uma declaracdo sobre as ocorréncias
identificadas no periodo, com base nesse documento é elaborada a consolidagdo quantitativa e
qualitativa dos eventos ocorridos nos canais de Ouvidoria no periodo e, associadas a essas
informacdes, sempre que necessario, sdo apresentadas proposi¢oes de melhoria.

De acordo com o artigo 12 da Resolu¢do 4.860/20, o Diretor responsavel pela Ouvidoria deve
elaborar Relatdrio semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria, cujas datas-bases sdao de 30 de junho e 31 de dezembro respectivamente.

5. Da Estrutura

A estrutura de Ouvidoria da Credjust delegada a Fenacred possui atendentes e o Ouvidor,
integrantes estes certificados e habilitados para o desenvolvimento de suas atividades e fungdes,
nos termos da legislagdo vigente. Além disso, a Cooperativa possui um Diretor responsavel pela
Ouvidoria, o qual estad devidamente cadastrado no Unicad.

6. Das Reclamacgoes

No periodo de 30 de junho a 31 de dezembro de 2025, ndo foram identificadas reclamagdes junto a
ouvidoria. Registra-se a declaracdo recebida da Fenacred através de e-mail dia 13/01/2026 que
embasa o presente relatério, conforme cdpia a seguir
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Docusign Envelope ID: SAFF84A0-79B3-4528-AC51-DCB1ASEBBBSA

Rio de Janeiro, RJ, 31 de dezembro de 2025.

A

COOPERATIVA DE CREDITO MUTUO DOS INTEGRANTES DA JUSTICA DO TRABALHO
DA 132 REGIAO LTDA

CNPJ 04.608.925

Declaramos, para os devidos fins que, no 22 semestre 2025, data-base 31/12/2025,
ndo houve registro de atendimento no componente organizacional de ouvidoria
pertinente a esta cooperativa, através dos canais disponibilizados pela FENACRED: 0800

042-0851 e https://fenacred.com.br/ouvidoria/.

Enfatizamos que a FENACRED n3o tem ingeréncia em reclamacdes e denuncias
feitas diretamente no Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo - RDR/SISCAP, canal
disponibilizado pelo Banco Central do Brasil, sendo a cooperativa responsavel pelo
controle dessas demandas do RDR, e que em caso de ocorréncias, também deverdo
constar no relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades
desenvolvidas pela ouvidoria, elaborado pelo Diretor Responsavel por essa area de

atuacgdo, conforme esta previsto na Resolucdo CMN 4.860/2020.

Solicitamos manter o presente relatdrio junto ao Termo do Convénio de Quvidoria, para
comprovagBes perante as auditorias ou fiscalizagdo do Banco Central do Brasil, caso haja
solicitagdo.

Colocamo-nos a disposigdo para eventuais esclarecimentos,

Atenciosamente,

@m Jus S S

-9FE8919BCI0ALEE...

Aline dos Santos Silva - Ouvidora Responsavel
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7. Anadlises e Classificagoes

I. Analise quantitativa e qualitativa

a)

b)

Analise quantitativa: no segundo semestre de 2025, ndo foi recebido nenhum
registro junto a ouvidoria.

Analise qualitativa: ndo houve analise tendo em vista auséncia de registro.

Il. Classificacdo das manifestagGes:

a)

b)

8. Conclusao

Procedentes — sdo assim caracterizadas quando o fato mencionado tenha ocorrido
de forma incorreta, irregular, em desacordo com as normas/procedimentos,
legislacGes ou regulacGes 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 manifestacdo”.
A andlise e a fundamentacdo devem ter como pardametro os elementos bdsicos
apresentados na manifestacao.

Improcedentes — caracterizadas quando nao houve qualquer irregularidade interna
ou nas legislagOes especificas ou, ainda, dano ou prejuizo ao associado. Algumas
manifestac¢oes, apesar de classificadas como improcedentes, em fung¢do de nao ter
ocorrido qualquer irregularidade, podem servir como instrumento para que a
ouvidoria proponha melhorias nos processos de trabalho da cooperativa, ou, ainda,
auxiliar o associado no encaminhamento da questao apresentada.

Procuramos, no presente RELATORIO, evidenciar os principais aspectos relacionados aos
procedimentos implementados pela Credjust no que se refere a estrutura da Ouvidoria,
evidenciando pontos importantes no atendimento a legislacdo vigente, demonstrando que a
Cooperativa esta adequada aos normativos internos e do Banco Central do Brasil, esclarecendo o
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