Cédigo Revisdo

Elaboragao | 03/01/2024
COOPSERVIDOR ES| Titulo: Relatério de Ouvidoria Alexander Allegretti Pocubay

SegundoSemestre de 2024 Revisdo | Data Revisdo

Aprovagado Pagina
Diretoria Execuitiva 17

Vitéria, 27 de fevereiro de 2025

A

Diretoria Executiva da Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Servidores
Estatutarios da Administragdo Direta do Estado do Espirito Santo - COOPSERVIDOR
ES.

Ref. Relatério de Ouvidoria — Sequndo semestre de 2024

IDENTIFICAGAO

A Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Servidores Estatutarios da
Administragdo Direta do Estado do Espirito Santo — COOPSERVIDOR ES, CNPJ
02.475.222/0001-96, esta adequada a Resolu¢ao CMN N° 4.860 de 23 de outubro de
2020

EXAME DE CERTIFICAGAO DOS INTEGRANTES DA OUVIDORIA

O Ouvidor Alexander Allegretti Pocubay esta apto para exercer suas fungdes,
conforme consta no Certificado emitido pelo Instituto Ibero-Brasileiro de

Relacionamento com o Cliente - IBRCO -, datado de 20 de margo de 2024 com validade
por 05 (cinco) anos até 03/2029, quando tera necessidade de renovacao.

CADASTRO DO DIRETOR RESPONSAVEL E DO OUVIDOR NO UNICAD

A diretora administrativa responsavel pela area de ouvidoria, Sra Fatima Gouvéa
de Azevedo e o ouvidor Alexander Allegretti Pocubay, membro efetivo do Conselho Fiscal
estdo com os seus respectivos registros devidamente cadastrados junto ao UNICAD
sistema de cadastro do Banco Central do Brasil.

MANUAL DE OUVIDORIA

O Manual de Ouvidoria estabelece a metodologia de atuagdo desse orgéo, as
orientagdes, assim como as adequacgdes e implementagdes sao revisadas anualmente.
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MEIOS DISPONIBILIZADOS PARA CONTATO COM A OUVIDORIA

a) Telefone (27)3200-3989 e (0800)285-3939;

b) Site nainternet: www.coopservidores.coop.br.

¢) Contato pessoal com ouvidor na sede da instituigao.

MEIOS DE DIVULGAGCAO DA OUVIDORIA AOS ASSOCIADOS

a) Contato pessoal com os associados;

b) Pagina da cooperativa na internet;

c) Folders e outros materiais impressos

CONTATO ESTABELECIDO PELO ASSOCIADO COM A OUVIDORIA

A Ouvidoria nao foi acionada no periodo considerado — 1° de julho a 31 de

dezembro de 2024.

SEGCAO DESCRITIVA

1. Avaliagdo quanto a eficacia dos trabalhos e atribuigdes da ouvidoria, inclusive
guanto ao comprometimento da instituicido com o desenvolvimento satisfatério da misséo
da ouvidoria, em prestar atendimento, atuar como canal comunicador e informar a

Diretoria Executiva com relagao as atividades ocorridas:

- Avaliada em nivel de teste, quanto ao recebimento de reclamacoes,
solicitagbes e sugestdes, prestando atendimento, informando os cooperados e
repassando informacgdes a Diretoria Executiva. O tempo de atendimento, esta dentro dos

padroes estabelecidos, o resultado foi considerado satisfatorio.
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2. Adequagéo da estrutura da ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais
e regulamentares, com evidenciagdo das deficiéncias detectadas para o
desenvolvimento das suas atividades, inclusive quanto ao quantitativo de funcionarios e
de atendentes, a logistica implantada, aos equipamentos, as instalagées e rotinas
utilizadas, levando-se em consideracdo a natureza dos servicos e dos clientes da
instituicdo:

- A estrutura fisica montada é adequada ao porte da instituicdo que dispde de
ouvidor e uma diretora de ouvidoria.

3. Detalhamento das proposi¢coes encaminhadas pela ouvidoria a diretoria
executiva, mencionando a periodicidade e a forma de seu encaminhamento,
discriminando as propostas ndo acatadas e respectivas justificativas, as acatadas e
ainda n&o implementadas e respectivos prazos para implementacdo e as ja
implementadas:

N&o houve demanda no periodo de1° de julho a 31 de dezembro de 2024.

4. Avaliacdo quanto ao cumprimento das disposicdes relativas a obrigatoriedade
de submissao dos integrantes da ouvidoria a exame de certificacao.

- Foi cumprido integralmente com a aprovagédo, do ouvidor, no exame de
certificacdo e capacitagdo em Ouvidoria pelo Instituto Ibero-Brasileiro de
Relacionamento com o Cliente - IBRCO OMD, realizado no dia 20 de marco de 2024,

no formato online, através da parceria OCB/Es, com validade por 05 (cinco) anos, com
renovagao para junho de 2029.

5. Critérios utilizados para qualificar a procedéncia das reclamagdes registradas
no periodo e a sua qualificagdo como solucionada ou n&o:

a) Improcedente - Procedente Solucionada - Procedente Nao Solucionada.

b) Estatistica, contendo informagdes consolidadas das reclamagdes registradas na
ouvidoria no periodo:

Demandas Registrada

Compreendido entre o dia 1° de julho e 31 de dezembro de 2024, a Ouvidoria da
COOPPSERVIDOR ES néo registrou nenhuma demanda no referido periodo.

Cabe ressaltar que no semestre anterior ndo houve demanda,
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CLASSIF. CATEGORIA TOTAL
AREAS Reclamagao | Critica | Sugestdo | Elogio | Denuncia | PERIODO
Administrativa | 0 0 0 0 0 0
Operacional 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 0 0 0 0 0

Estatistica das demandas registradas

- Reclamacao: 0 (zero)%
- Critica: 0 (zero)%

- Sugestao: 0 (zero)%

- Denuncia: 0 (zero)%

- Elogio: 0 (zero)%

Demandas Qualificadas

- Improcedente: 0 (zero)
- Procedente :0 (zero)
- Procedente ndo Solucionada: 0 (zero)

- Total: 0 (zero)
CONCLUSAO

As atribuicbes da ouvidoria em atender, registrar, instruir, analisar e dar o
respectivo tratamento formal e adequado as demandas dos cooperados, prestando o
devido esclarecimento, retornado dentro do prazo previsto as respostas aos problemas
e deficiéncias, mantendo a Diretoria Executiva ou na sua auséncia a diretora
administrativa informada das ocorréncias, cumprimento e resultado das medidas
adotadas.

Afirmamos que a ouvidoria da COOPSERVIDOR ES esta capacitada a atender os
cooperados da Instituicdo, visando a melhoria da qualidade dos servicos prestados,
fortalecendo a parceria com o cooperado em prol da qualidade, em busca da eficiéncia
e da austeridade administrativa.

Assinado digitalmente
ALEXANDER or ALEXANDER

D

ALLEGRETTI
ALLEGRETTI 3
POCUBAY:26454509893 POCUBAY:26454509893

Data: 2025.03.18
16:26:18 -0300

FATIMA GOUVEA DE
AZEVEDO:86361449734:

Fatima Gouvéa de Aze\;edo
Diretora de Ouvidoria

Allegretti Pocubay
Ouvidor
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ANEXO A — AO RELATORIO DE OUVIDORIA

Procedimentos de revisdo da estrutura, sistema e procedimentos de ouvidoria.

FORMA DE APRESENTAGAO DO RELATORIO:
O relatdrio contempla uma minuta com trés colunas sendo:

Coluna 1 - Itens verificados P Referem-se aos itens objeto de
verificagao/avaliagcao.

Coluna 2 — Constatacoes » Referem-se as principais constatagcdes considerando
cada item avaliado.

Coluna 3 — Constatagao do status e as eventuais recomendagoes » Refere- se
as revisdbes e recomendacbes sugeridas objetivando a implementacao,
aperfeicoamento ou melhoria dos controles internos da instituigao, considerando o
item objeto de verificac3o.

Itens Verificados Constatagoes Recomendagoes
1. Elaboragéo e divulgacao | A COOPSERVIDOR ES
de politicas € | possui estrutura de

procedimentos relativos ao | divulgagdo da ouvidoria em
componente de ouvidoria. | todo material de propaganda

2. Determinagéao da | afixado em suas instalagoes,
estrutura do componente | contendo o nuamero do
organizacional da | telefone 0800, e orientagbes

ouvidoria no que se refere; | aos seus clientes e usuarios
e Organograma (n°® de | para as reclamacdes.
integrantes, funcbes e | Possui um ouvidor e um | Situagdo normal

responsabilidades); diretor para os registros das
e Sistema utilizado para | reclamagdes.
captacéo, registro,

tratamento e detalhamento
das reclamacodes e

solucgoes;

¢ Rotinas e procedimentos

para solucéao das

reclamacdes.

3. Segregacao do | Com base no organograma

componente funciona da COOPSERVIDOR
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organizacional em relacao a
auditoria interna.

o componente
organizacional da  ouvidoria
funciona segregadamente das
atribuicbes do setor de auditoria
interna.

Situagao normal

4. Meios de comunicagcdo com
o cliente:

e Divulgacéo, existéncia,
finalidade e forma de utilizagao
da ouvidoria;

e Acesso de clientes por canais
de comunicacao.

Com base nas verificacbes
realizadas constatamos que a
entidade disponibiliza servigos de
discagem direta 0800, gratuita,
para seus cooperados, estando tal
ndmero divulgado nas
dependéncias, nos sites
eletrbnicos da internet, canais de
comunicagdo de difusdo dos
produtos e servigos, registrados
nos  extratos, comprovantes
eletrébnicos ou fornecidos em
papel, contratos com clientes,
materiais de propaganda e
publicidade e outros
documentos

destinados a clientes e
registrados no UNICAD (sistema
de informagbes

sobre entidades de
Banco Central).

interesse do

Situacdo normal

BACEN, no que se refere:

e AtribuicGes da ouvidoria;
Critérios de designagao e
destituicdo do ouvidor e
diretoreotempodo
mandato;

e Compromisso  expresso  da
instituicdo em criar condigcoes

para  ofuncionamento da
Ouvidoria com

Estatuto Social onde seus artigos
66 ao 68 contemplam as
exigéncias das normas legais e
regulamentares relativas  aos
direitos do consumidor e de atuar
como canal de comunicagao entre
a cooperativa e 0s

cooperados e demais

5. Atendimento e | Possui um diretor e um ouvidor
assessoramento dos para 0s registros das | «. ~
. . ~ Situagao normal
servicos de ouvidoria reclamacoes.
6. Estatuto Social
contempla as exigéncias
estabelecidas pelo A COOPSERVIDOR ES possui

Situacao normal
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transparéncia,
independéncia,
imparcialidade e
isencédo e

assegurar  acesso
da ouvidoria as
informacoes

para elaboragao
de resposta as

reclamacoes
recebidas.

usuarios de seus produtos e
servicos, inclusive na
mediagao de conflitos.

7. Designagao do
ouvidor e diretor
responsavel perante o

Conforme estabelece o artigo
67 § 4° do Estatuto Social, o
mandato do ouvidor sera de 3

BACEN, no que se| (trés) anos, coincidente com o | Situagcao normal
refere: mandato do Conselho Fiscal

e Atribui¢des e fungoes;

e Dados inseridos no

sistema UNICAD do

BACEN

8. Programas de | A COOPSERVIDOR respeita

treinamentos e | os devidos prazos. Situacs |
atualizagao e ituagac norma
certificados de exame e

certificacao.

9. Controle de registros
das reclamacgdes no que
se refere, asseguracao

das informacoes,
historico, dados dos
clientes,
analise,
acompanhamento e

solucdes. Contempla as
secgdes descritivas e
estatistica

Verificamos o controle das
reclamacgoes, onde
constatamos que no periodo
de 01/072024 a 31/12/2024
nao ocorreu registro de
reclamagao.

Situagao normal




