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.. OUVIDORIA DO SISTEMA CECRED

As Cooperativas Filiadas do Sistema CECRED compartilham, entre si, a estrutura de
Ouvidoria constituida pela Central CECRED. Tal estrutura esta alocada no Juridico e

Societario, contando com Ouvidor e Atendentes devidamente certificados.

A Ouvidoria € um canal subordinado ao Conselho de Administracao, exclusivo para
registro de reclamagdes dos cooperados e usuarios sobre demandas previamente
atendidas pelo PA - Posto de Atendimento e pelo SAC - Servico de Atendimento ao
Cooperado, que por algum motivo, ndo foram resolvidas nos demais canais de

atendimento.

O atendimento da Ouvidoria é realizado através do 0800-644-1100, em dias uteis, das
08h00min as 17h00min.

Este relatorio apresenta, de forma sumarizada, informagdes qualitativas e
quantitativas relativas a atuagado da Ouvidoria no semestre em referéncia, atendendo

a Resolugdo n° 4.433/15 do Conselho Monetario Nacional.

5'_ DADOS ESTATISTICOS

O— Reclamacoes por Cooperativa Filiada

No periodo de janeiro a junho de 2017 nao foram registradas reclamacoes.

&= CLASSIFICAGCAO DAS RECLAMAGOES

. Improcedente: ndo caracterizada deficiéncia na qualidade do produto, servigo

ou atendimento prestado ao Cooperado.

Procedente solucionada: caracterizada deficiéncia na qualidade do produto,
servigco ou atendimento prestado ao Cooperado e adotada medida corretiva para
a solucao imediata.



' Procedente nao solucionada: caracterizada deficiéncia na qualidade do produto,
servigco ou atendimento prestado ao Cooperado, ndo tendo sido possivel adotar

medida corretiva para a solugao imediata.

GESTAO DE OUVIDORIA
ﬂ Melhorias

Com a automatizagéo do processo da Ouvidoria em 2016 e a implementagéo da URA
— Central Telefénica em 2017 pela CECRED, todas as demandas do Cooperado sao
previamente atendidas pelo SAC - Servico de Atendimento ao Cooperado, com o

objetivo de soluciona-las de forma agil e eficaz.

A partir dessa implementacao, a Ouvidoria do Sistema CECRED passou a ser, de fato,
um canal de ultima instancia para atendimento as demandas dos Cooperados e
usuarios de produtos e servigos, nao solucionadas nos demais canais de atendimento
das Cooperativas, nos termos exigidos pelo Banco Central do Brasil.

Por esta razdo, é possivel observar que os numeros de reclamacgdes reduziram

comparados aos semestres anteriores:
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