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Apresentacgdo

Relatdrio tem como objetivo esclarecer e demonstrar todas as ocorréncias e registros efetuados na
ouvidoria da Cooperativa de economia e Crédito Mutuo dos Empregados de Estabelecimentos
Hospitalares do sul do estado do Espirito Santo - SULCRED, com base nas informacdes coletadas dos

registros e acesso as linhas de comunicagao destinada este fim.

Todos os registros de ocorréncia com base nas determinacdes da Cooperativa de Crédito serdo levados
ao Conselho de Administracdo e o diretor responsavel pela ouvidoria, acompanhado do Conselho
Fiscal apds analise e solugdes as mesmas serdo encaminhadas Cooperativa de Crédito e arquivadas

pela consultaem local seguro na sede da Cooperativa.

A ouvidoria é um canal subordinado ao Conselho de Administracdo, exclusivo para registro de
reclamacdo de cooperados e usuarios sobre as demandas previamente atendida pelo SAC- Servico de
Atendimento ao Cooperado, que por algum motivo, ndo foram resolvidos nos demais canais de

atendimento.



tendimento é constituido pelo canal de comunicagcao denominado “Canal de ouvidoria”
que permanece disponivel por 24 horas por dia 7 (sete) dias por semana, e pode ser
acessada e utilizado nas seguintes modalidades:
a) telefone pelo numero de telefone de Discagem Direta gratis (DDG) 0800 5216017, com
acesso gratuito:

b) Internet: pelo enderego www.sulcred.coop.br, no qual o alvo publico pode registrar
eletronicamente suas sugestdes e reclamacgdes, mantendo ou ndo o anonimato, e com toda
seguranga e com toda a seguranca:

c) E-mail pelo endereco: ouvidoria@sulcred.coop.br , no qual o publico-alvo pode registrar
eletronicamente suas sugestdes e reclamacgdes, mantendo ou ndo o anonimato, e com toda
aseguranga:

Este relatorio apresenta, de forma sumarizada, informag¢des qualitativas e quantitativas
relativas & atuacao da Ouvidoria no semestre em referéncia, atendendo a Resolu¢gdo CMN N°
4.860/2020 publicado pelo Conselho Monetario Nacional (CMN)

Este relatorio apresenta, de forma sumarizada, informac¢des qualitativas e quantitativas
relativas a atuagéo da Ouvidoria no semestre em referéncia, atendendo a Resolugdo CMN
n°4.860/2020 publicada pelo Conselho Monetario Nacional (CMN).

RECLAMAGOES POR COOPERADOS

No periodo de janeiro a junho de 2023 foram registrados uma manifestagcdo respondida no
prazo definido pela Resolugdo CMN N°4.860/2020.

CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES

a. Procedentes séo assim caracterizadas quando o fato mencionado tenha ocorrido de forma
incorreta, irregular, em desacordo com as normas/procedimentos, legislagdes ou regulacdes
e que tenha causado algum tipo de prejuizo, dano ou transtorno ao cooperado. Pode-se
entender também, como procedente como sendo “aquilo que tem fundamento, que é justo,
que justifica ter a vida manifestacédo”. A anélise e a fundamentacédo devem ter como
parametro os elementos basicos apresentados na manifestacéao;

b. Improcedentes caracterizadas quando n&o houve qualquer irregularidade interna ou nas
legislacbes especificas, ainda dano ou prejuizo ao cooperado. Algumas manifestacoes,
apesar de ser classificadas como improcedentes, em fungédo de néo ter ocorrido qualquer
irregularidade, pode servir como instrumento para que a Ouvidoria proponha melhorias nos
processos de trabalho da cooperativa, ou, ainda, auxiliar o cooperado no encaminhamento
da questao apresentada.




As manifestagoes podem ser subdivididas em:

a)Solucionadas: quando houve a efetiva aplicagdo de medidas corretivas ou
alteracao/melhoria no processo/procedimento/regrae ou reparo junto ao cooperado;

b) Nao solucionada: quando nao houve a solugdo ou melhoria necessaria concretizada pela
area ou entao nao ocorreu aresolugao junto ao cooperado.

ESTATISTICAS DAS MANIFESTAGOES:

As manifestagdes registradas na Ouvidoria no periodo em analise estao assim classificadas:
Classificados: Improcedentes

Sub-classificacao: Solucionadas

Quantidade: 1 (Uma)

Treinamentos &
Certificacoes

s integrantes da ouvidoria participam de
Otreinamentos promovidos por entidades

comprovadas capacidade técnica, vinculada a
associacao de classes especializada em treinamentos
para profissionais de ouvidoria cujo intuito é cumprir

com conteudo programatico requerido na Resolugéo
CMN N° 4.860/2020.

Iém de treinamento e certificacdes adquirida a

SULCRED busca manter a equipe do

componente organizacional de ouvidoria em
constante atualizacdo de conhecimentos.

Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Empregados de Estabelecimentos
Hospitalares do Sul do Estado do Espirito Santo - SULCRED

Vera Lucia Batista Coelho Isabel Egranphonte Volpato
Diretora Responsavel Pela Ouvidoria Ouvidor
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