OUVIDORIA

A SULCREDI

RELATORIO DE ATIVIDADES
12 SEMESTRE DE 2019

Forca de quem coopera

APRESENTACAO

A cooperativa de Crédito Rural de Abelardo Luz (Sul-
credi — Crediluz) em conformidade com a resolugao de
2010 do Banco Central do Brasil instituiu o componen-
te organizacional da ouvidoria internamente.

A ouvidoria subordinada diretamente ao Conselho de
Administracdo sendo um canal exclusivo para o regis-
tro de reclamacgdes de seus cooperados e outros usua-
rios de seus produtos e servigos disponibilizados em
seus pontos de atendimento ao cooperado (PAC) que
por algum motivo ndo foram resolvidas em outros cana-
is.

O atendimento da Ouvidoria é realizado através do
0800-002-0241, em dias uteis, das 08:00 as 17:00

horas ou pelo e-mail ouvidoria@sulcrediab.com.br.
Ainstituicdo do componente organizacional da ouvido-
ria transcende apenas o cumprimento de uma norma
legal pois a ouvidoria assumiu o papel de uma impor-
tante ferramenta de controle que auxilia na melhoria
constante dos processos de atendimento.

A fim de garantir a eficacia dos processos a ouvido-
ria instituiu um processo de “Avaliagao Direta da Qua-
lidade do Atendimento Prestado pela Ouvidoria” em
conforme a circular n® 3.881 do Banco Central do
Brasil que prevé a realizacéo de pesquisas de satis-
facdo em relagéo a solugéo dada e ao atendimento
da ouvidoria.

DESIGNACAO E RESPONSABILIDADES

Para responder pela ouvidoria a cooperativa de Crédito
Rural de Abelardo Luz designou um diretor responsavel
pela ouvidoria e um ouvidor. Essas duas atividades s&o
desenvolvidas por um diretor e um funcionario da
cooperativa.

MEIO DE DIVULGACAO DOS CANAIS
DE ATENDIMENTO

Os canais de ouvidoria sdo divulgados nas paginas
eletrénicas da internet nos extratos, nos comprovantes
eletrbnicos, nos contratos de crédito.

O contato pode ser feito por telefone gratuito, e-mail ou
por correspondéncia.

A responsabilidade do diretor é responder perante o
banco central pelos procedimentos adotados pela
ouvidoria e o ouvidor deve observar e cumprir as
atribuicdes dadas a ele pelo estatuto e observar os
procedimentos indicados nos manuais.

CERTIFICACAO

O ouvidor da Sulcredi/Crediluz participa periodicamente
de treinamentos e certificagdo promovidos por
entidades com capacidade técnica comprovada que
atendem o conteudo programatico definido pela
Resolugcaon®4.433, de 23 de julho de 2015.

TEMAS DE RECLAMACOES

Durante o periodo de janeiro a junho de 2019 foi registrada uma reclamagao da categoria Cheque.
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AVALIACAO ESTATISTICA

No periodo foi registrada uma manifestacdo Qualidade do Atendimento Prestado pela Ouvidoria
classificada como procedente e respondida no prazo conforme a circular n® 3.881 do Banco Central do
definido conforme a Resolugdo n° 4.433/15 do Brasil atingindo uma media de 2 (Insatisfeito) para o

Conselho Monetario Nacional. nivel de satisfagcao pela solugao apresentada e de 5
A satisfagéo do atendimento da ouvidoria foi apurada (Muito satisfeito) para a qualidade do atendimento
através de um processo de Avaliagéo Direta da prestado pela ouvidoria.

CONSIDERACOES FINAIS

O componente organizacional da Ouvidoria possui A Ouvidoria encaminha relatérios mensalmente ao

estrutura adequada ao volume de manifestagées que conselho de administragdo fazendo que este tenha

recebe e processa. conhecimento sobre os problemas e deficiéncias
detectados no cumprimento de suas atribuigdes.

Honorino Danelli Evandro Bonetti
Diretor Responsavel pela Ouvidoria Ouvidor
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