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Relatério de Ouvidoria — Segundo Semestre de 2022

A Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Servidores Estatutarios da
Administracdo Direta do Estado do Espirito Santo, CNPJ 02.475.222/0001-96, esta
adequada a Resolugdao CMN N° 4.860 de 23 de outubro de 2020

A estrutura fisica montada é adequada ao porte da instituicao que dispde apenas do
diretor responsavel pela ouvidoria e acumula o cargo de Ouvidor; o diretor responsavel,
Sr. Walker Ricardo Pinto esta com os seus registros atualizados junto ao UNICAD

sistema de cadastro do Banco Central do Brasil.

Avaliacdo quanto a eficacia dos trabalhos e atribuicoes da ouvidoria, inclusive quanto
ao comprometimento da instituicdo com o desenvolvimento satisfatério da missao da
ouvidoria, em prestar atendimento, atuar como canal comunicador e informar o conselho
de administracdo com relagao as atividades ocorridas:

1. Quanto ao recebimento de reclamacgodes, solicitagoes e sugestoes, prestando
atendimento, informando os cooperados e repassando informagdes ao conselho
de administracdo. O tempo de atendimento, esta dentro dos padroes

estabelecidos, o resultado foi considerado satisfatorio.

2. Adequacdo 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
funciondrios e de atendentes, a logistica implantada, aos equipamentos, as
instalagoes e rotinas diarias.

3. Detalhamento das proposigdes encaminhadas pela ouvidoria a diretoria,
mencionando a periodicidade e a forma de seu encaminhamento, discriminando
as propostas ndo acatadas e respectivas justificativas, as acatadas e ainda nao
implementadas e respectivos prazos para implementagdo e as ja
implementadas:

- No segundo semestre ocorreu apenas uma demanda, a qual foi prontamente
atendida, inclusive com encaminhamento de resposta com copia para o Bacen.
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4. Avaliagdo quanto ao cumprimento das disposigdes relativas a obrigatoriedade
de submissao dos integrantes da ouvidoria a exame de certificagao.

5. Foi cumprido integralmente com a aprovagdo, do ouvidor, no exame de
certificagdo e capacitagdo em Ouvidoria pela OMD Capacitagdo Profissional
Ltda realizado no dia 10 de julho de 2019, na cidade de Florian6polis, com
validade por 05 (cinco) anos, com renovagéo para junho de 2024.

6. Critérios utilizados para qualificar a procedéncia das reclamagdes registradas no
periodo e a sua qualificagdo como solucionada ou néo:

o Improcedente - Procedente Solucionada - Procedente Nao Solucionada.

o Estatistica, contendo informagées consolidadas das reclamacées registradas
na ouvidoria no periodo:

q Demandas Registradas

Compreendido entre o dia 1 de julho e 31 de dezembro de 2022, a Ouvidoria da
| COOPFISCO registrou somente uma unica demanda no referido periodo, o qual foi
| prontamente respondida a cooperada, como também ao Bacen, Cabe ressaltar que nao
houve demandas registradas nos semestres anteriores.

CATEGORIA TOTAL
| AREAS Reclamagao | Critica | Sugestao | Elogio | Denuncia FERIDUO
i Administrativa | 1 0 0 0 0 1
Operacional 0 0 0 0 0 0
p TOTAL 0 0 0 0 0 0
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Estatistica das demandas registradas
- Reclamacgao: 1 (um)%

- Critica: 0 (zero)%

- Sugestao: 0 (zero)%

- Denuncia: 0 (zero)%

- Elogio: 0 (zero)%

! Demandas Qualificadas
| - Improcedente: 0 (zero)

- Procedente Solucionada: 1 (um)

‘ - Procedente nao Solucionada: 0 (zero)

g - Total: O (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 o conselho de administragdo ou na sua auséncia a diretoria
administrativa informada das ocorréncias, cumprimento e resultado das medidas

adotadas.

Afirmamos que a ouvidoria da COOPFISCO esta capacitada a atender os
cooperados da Instituicdo, visando a melhoria da qualidade dos servigos prestados,
fortalecendo a parceria com o coopefado rol da qualidade, em busca da eficiéncia

e da austeridade administrativa.
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